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�����  1 

����	 

��	������	�����	���	��� ��!�"	 

�������/������*����$�����-�����(���#��������#������%	+���&�'�l+�%� 
(��������(����%������-*��� $i��
�',�"r�	�����o�'o�'()��%*���� �*����
�����*��n
�
-*�������������	!�������&� �i����ol&������ ���/�$�+�������
���$��'$�!�!�%�$i��
�   
����#��	���	-�	����n��'()��i�����������#/���$��'$�%��� �*����
��������#��	�-*���   
-���
�����*�������'�l+����"���� *�� 	����������%��%#$���������� o�+�$i��
���������-*�      
-���	������������	!������ %�-���%*��' *� ���#��	�$*��'$�+%�$�+���*������	!�����*�� ��*�%���*��
���!����$�+�������*���
���� �����'
f�n������#��	���%����	�-��$#�-+i�$�+'-	�!-��&��%*����
���$���������',�"r�	���(���#��� �-*���/�'��%���������	!���f����-������$�+o��o�����
��&� o�+�������&���%#$����������'��%��%*��'��%� n*n��������%�%����������������������
�
����������
�l������$�+�������"�������n����������� (Kotler and Armstrong, 1999) 

������ �l� $���%��	�$�+��*�$�+�#�����	���� (�	$%� �*���i����#�����	�� �#��, 
2549) ������"�r��������'�	���������n�����kl�'()�
�����i���.�i�
�������i�'�	����������
�#��	�-*��� ������������*����' *���&  '�����*�� ��*�%�����
��������
*�����*��*�� ��*�%��
������"�������'�	n��
��%'$*���� ���$�+����������k������ 
�l����"��������
��%�*���������
����&�'��%����%�� 5 ��$i��
���������&�n��������i�n���%�%��$�+'�	+��&���k�����%�� 20-85 
'�%$�'��%� (Reichheld and Sasser, 1990) o�+���%#$�������	
������������������������'()�
��%#$��$�+�i���.�����$��$�%*�����������i��� �'�l+����"�r��������'�	���������n�� ���$�&�
%������k *�%��������������������$�+��'�l+���������������%�
*� �
��� ��	����
�l���	���
���������n��������%  

Gronroos (2000) �
����
�%��������	
���������������������n���*� �l� 
�������� ���"� ����%�%������������������������*�����%�l+� !�%���*�����������-���
'�	+��������� !�%$�+���-�����'()�'��l+��l�$�+ *�%���������%�%���������� ����������� 
Morgan ��� Hunt (1994) $�+��*���*� ���-���'�l+����������������
�%k�� �	����$��
���-���$#��	����$�+#*�n(��*�������� �������� ���������"��������������������  
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�����	
������������������������%'$�!�!�%�$�+�&i���% ���$i����-������

��+�-*�
��+� ������-���������-������������������'b��� ��$i��
�������'�	�������
�������	����
�l���	��� ��n(k������������$�+�������%�%�����������������&�� %*���
�*��
�'�	����ol&�o&i� ����i�n(��*�������������-*�-���	����
�l���	��� '����$��%$�+�#�
��-k#(�����������$i����-���'�l+������������������������� �f�l������������������ 
(Palmer, 1994) 

 �	- �	(��'�  (2551) ��*���*� �������$�+',�"r�	�%+i��%*' *���& �����	
��
�����������������������$��$����� *�%���'��l+��$�����-���n��'()��%*����  *��'���$�+n*
'
��$�+����$#������!�"/� ��(���/
��%�	�������$$�+������-���� �n(�����������
��'(.!�"/� �����&��n*�(���	$�	��������'���k����#*'(��
�%n��'
l���*�� ��������
�
�����i���.���������'�	���%��%#$�������	
��������������������� ��$i��
�������'�	�
����������*�n����������*�����'�������	����
�l���	���$�+'��� ���	����%�*���' l+��*��i�
(��!% ����
����'�� '�	����(��$������-��-���	���� ��$�+��-�������'
�*���&�����%'()�
�����%�
����-���	������&�� n��� 

"',�"r�	������& �����	
�����������������������'���� *�%�#��	�n��'()�
�%*���� �������#��	��
.*-'�f� n(��k���������'�f�-�
.* ���� ������	
���������������������
��������*�'�	+�
�������������-� ���"�������n���
�'
��%���*����%���(��$����$�+'���-*�-��
�	�������'�� �����$�+�#�'�������%'()������%���-*����#/��� ���(��$����$�+�-*�-��
�	�������'��-*�n(%��.�-	��+���� '�l+����� o�+�
�%������$i����-�����������#�%��$�+
����k'(��+%��������
����%'()�����% '()�$�-������l+����-���	����n(k�������� 	� �����&

���������#��	��
�����i���.������� ���%#$�������	
�����������������������#���
*
$�+'������������#���������*�'$�!�!�%� ' l+��*��#��	���&���%l��%�*���%�����f����*�n��"       
(� �% 
�qr�!����, 2551) 

�������
�����������	
���������������������n�������-*�%��n(��*���
��	
���������������������' 	��#�����
* (Active CRM) o�+�'()������	
���������������
������' 	��#�����
* ����
�%�*� '()������	
�����������������������' 	�����������$�+
#*�'����
������'���n(�
��	-��������/���������� �'(��
�%�
���������������������-*�
�	���� ������%'()�'()�$�-�
�����	���� ��������i�����l+��
�
���� � (���#������/�-���%*��$�+
(��������i�'�f������� ���%#$����& ��$	 !�'��% ���!����!�'��%�'-f� '()�-��  
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!�%����-�-*����
�*�������	
��������������������������&�'�	������
��	
���������������������' 	��#�����
*��&� Jarmo R. Lehtinen �����%� ����������
���' �+%� �.���������	
��������������������� ��	��%�*� �i�
��������	
���������������
�����������&�'�	'()�'�l+�������$#�'$�!�!�%�'�l+�������*���#*���������'()�(��'�$-*��� 
�/�$�+�����	
���������������������' 	��#�����
*�
�������l� ����k�����i�����	�
����������
�l����-����
*� '����� �����#*������n���%*���� ����������n(��-��������!�%
#*�'����
�����i���.�������/������������������� ���
��*�$i�n������k�� ���	����-����&���
�	�����$�+��$i��
���������������������-*��	��������i�n(��*�����-���	���������#*'()� �'�*�� 

��+� %�-���%*�� ��'�*%� '��	���� (Harley Davidson) o�+���������+��� ��k����-*�-��'
l����� 
!�%�#�'�*���������	
���������������������' 	��#�����
*�l�'()�'��l+��l�$�+����k�����
���%�+�%l��
�����	����
�l���	���������n��'(��%�$���#��	�n��  

'$��	�����i������	
���������������������' 	��#�����
*n(� ��%*��n���� 
������ �l� ���,��"����'�����
��������������	
���������������������' 	��#�����
*
�%*��k*���$� ��	"�$��-���������	"�$ ����������-��'�� ���-�������������o�+�'()�#���
*$�+
��-�����'���n( ������ �l� '$�!�!�%�n�$� ��-�������k���'��������������� ��
�'�	�
(��!% �� 
��-����������n(��*��&�-*�n(��-�������,��"� �	��%����������� ����������i������
$���������/� �	-��������'����'()�(��'�f� ��������	�
����������	������������
� ������
 ���
����������	�� !�� 
" !��#���#������������ � 	����#���������	���$�������#�% ���� ���	��
&'%�"! 	��������
� &'%����
 ��'(���
� ��������#���������)�� ���
�*+-	���������
- ������������% 
o�+�'()���&�$�+�i���.� �i�
�������i�� ������	
���������������������' 	��#�����
*�� ���
(��'$,n$% Jarmo R. Lehtinen ���*� $�+!��'�*��*���'()� ��#��	���	���� ���%'
-#�����
�����!����	�����$�+�*����
��p-	�����������	!����n$%'(��+%�n( �i�'()��%*��%	+�$�+�#��	�
��	���-���
���(���� �     ��%#$�������	
��������������������������&�'�	���*�����	
��
�������������������' 	��#�����
*����&� (�����������%��(��
�, 3 ���� 2551) 

���$�+ Lehtinen n���
����'
f�n���*� �����	
���������������������k���i��� �
���#��	���	�������&� '()�n(��$	,$��'��%��������	 �������������-����*���
.*$�+�
���'
f�-������*� �����������������'()��	+��i���.%	+����#��	���	��� %�-���%*��' *� 
Gronroos (2000) $�+��*���*� �#��	���	�����-���� ���%#$����������������������������� 
'�l+�����������n*n����
�'��%�-���	����
�l���	���'$*���&� �-*������-������$#��	+�$#��%*��$�+
'��+%�����������'�����	���������� 
�l���������%
��+��f�l� �����*����$�+-���	����n*'��%���
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���-*�n( ���������#����%������i������� WORLDHOTELS (2007) o�+�'()��������#*
�� 	����!����$�+�!��$�+�'��$�+%#!�( o�+�$i�����i��������	�'
f����'������'��l�!���� �&�
�i����!��$�+'()��� 	� '��+%�������!�����$*��'$�+%�������- ���*� �	����-*��� $�+$i��
�
������������ ���	������$��!����������&�
�l�������"�������'�*� �f%����$��$������ 
�i���.-*����-���	���'�l��!��������������%�*  


��+����#��	���	���$�+����!��'�*��������	
����������������������%*��
 ��'���l� �#��	�!��� ���%���"/��#��	�!����$�+'()�����i�'�����%�	����$�+n*����k      
���-��������n�� (Intangibility) -�����,�%(q	����������������'()�'������ 
�����i���.���#��	�
!���� �l� ������ 
��������n*����ol&�o&i� n*'�	�$������������$�+!������&����� ���/�$�+
�i����!������(��'$,n$%'�	+��&�'�l+�%� $#�(2 �������!��'�	��#(�������-��� ��*����*�
!�����
*���&���n*����k�i�'�	����-*�n(n�����-���(��-��'������$�+�#�   

-��k	-	������$*��'$�+%��
*�(��'$,n$%(2 2550 (��'$,n$%�!�������    
$�+���$�&��	&� 7,293 �
*� ��i����
�������� 376,214 
��� !�%-��-�r������!����
����k��*�n�� 2  �	����%��� �l� !����$�+���' *���� �+����� (Transient Hotel) n����* !����
�i�
������$*��'$�+%��������#��	�$�+�n( ���!����$�+���' *����(���i�'()�'�l��� 
�l� ��%(2 
(Residential Hotel or Service Apartment) �i�
���(��'�$���!������&� ����k�	���/�
��*�(��'�$���!�������%'�/0� 2 '�/0����%��� �l�  

 1) �	���$��������	���%���	�"�&"�	 (Classification by Luxury) 
���%�i�������'�l+�����k����������
��
������-*��!���� �����& 

 �&�'%�+% (Deluxe)  = 5 ��� 

 �&�
��+� (First Class)  = 4 ��� 

 �&���� (Second Class)  = 3 ��� 

 �&��� (Third Class)  = 2 ��� 

 �&�(��
%�� (Economy Class) = 1 ��� 
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2) �	���$��������	���	������9� (Classification by Location) n����*  

2.1) 2
��
�� ��'����$� (Small Cities) '�	���&�'�l+�'()�$�+������ ����#��	� 
���$*��'$�+%� ��'�	�$���*��'l�� ���'()�,��%�������������� # ���&������	'�/
����'��%� n���������	%�%*������ *��-��$,���"$�+ 20 �-*���%���'��	.�#*�'�l�����       
�������$�+��������%����&�$i��
�����	%��!����(��'�$��&�����%*��'
f�n�� ��  

2.2) 2
��
�� ��'����=� (Large Cities) '�	���&�-����'�	�'l���
.*
,��%�����������/	 %� �#-��
��� ���'�	��������������(��'$, $�+������������
�'�	�$��
�$*��'$�+%����-	�-*��#��	���������-��(��%$,���" 1960 ���-��$,���" 1970  

2.3) 2
��
�� ")� �������� (Resorts) n���������	%����&�'�l+�%� 
'�l+������i�������$i����$�+�����%�� �i�������
%#�$�+'�	+��&� �������$�+��������'�f����
�����k�� $i��
�$#��
*�
���!����&���%'()��
�*�$*��'$�+%� ��'��n*-����i�������$*��'$�+%��*�
��-���'()�'b���$i�'����� � ���'$�+%�'b������p��������-*�n( ���$*��'$�+%�����k$i�n�� 
$#��
*����-���$�&�(2 !�%����k��*�n��'()������� �l� !����$�+�
���	������$�������*���
���������� ���$�+����n*�i�'()�-���������!����n(
�������'$	�$�+�l+� � '�% ���!����
$�+-�&��%�*��������k��$�+����*��
%*����-���� �-	 $�+����������
�����  

2.4) 2
��
�����������  (Airport) '�	���&�����#-��
�������	�                
$�+'��	.'-	�!-���n���������	%����&� �*����$*�����,%�������%�*
*�����-��'l�����
'l+�'�	����'�l+��
�l�%�'�	�-��������	�'()�����#*���&��$� $i��
�-������������'�	�          
���-������
������ ��%�*�����!�%���-���'�	�$��n(��� ��
�*������	����-��'l��'�l+�
�
!������� o�+�'()�����	&�'(�l��'�������*���
��n*���% ���'()�!����$�+'������!�����������
!����$*�����,%����&� '�l+��������-����������
*��& 

�i�
����#��	�!������&� ��(��������	
��������!����kl�'()����
��+�(����%$�+
�i���.-*�����i�
���!%��%�����*�������#��	�!����'()��%*���� o�+�����k��*���(���
�����	
������%*������� � n��'()� 2 (��'�$ �l� 

1.  ������;����� ���� (Independent Hotels) '()�!����$�+n*����'()�
'�������*�
�l����������$��������	
�����!�����l+� ����k�i�
���!%��%����	����	
�����
-�n(!�%�	��� ��#*!�����	�����&%����*����n��'()� 2 (��'�$ �l� (��'�$$�+�*�������	"�$
���������	
�� (Management Company) ���	
���������������-� !�%n*'�������
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'��l��*�%   ������(��'�$
��+�$�+'�������	����'()�����i�'�	����'�� o�+�����k��*�'()� 2 ���
%*�% � n����* ��������	
���������������������/���� ������$�+'�������������$�+�������
(�������/��'()����������!���� �i�
����������k�������*����$�����-������
!�����	�����&�        ���i�'�	��	����$�����-���n���%*���i����'����-���'��%�*�� ��*�%���
�� !�%'b���-���-*��(��'$, ���$i��
�!����(��'�$��&����
*�$�+-���������n��'(��%�
$�����-����	%'����*���#*����*�l�$�����-���
�l�'��l��*�%!�����	��� (Consortia) 
'�l+�(��!% ��$�������*������-���-*��(��'$,���-*����	���  

2.  ������;�����A��������B �$	C (Chain Hotels) ��*�'()���#*�
.* � n��    
4 ��#* n����* 1) �	
'�#���2
��
�����)!(  (Local Chains) o�+�'�	�������(��������i�'�f����
!�����
*���� ���$i�����%�%�#��	�'�	+'-	 2) �	
'�#���2
��
�
������J
���� (International 
Hotels Chains) ' *� Accor Marriott International Hyatt International Four Seasons Hotels 
& Resorts Shangri-La Hotels & Resorts '()�-�� o�+��-*��'��l����-��
�l� l+�$�+�-�-*�����'�l+�
����k���-�r��
�l�(��'�$���!����$�+�-�-*�����n(���% 3) M
!N��
�M���M
!��
2
��
�
(Hotel Management Companies) �l� ���'���n( *�%��	
��!����$�+-��'��n*n��'()�'������

�l�'()�'������'��%�����*�� !�%$i���..��*�����/��������
���	���  4) �	
'�#���2
��
��!"
� 
(Voluntary Chains �
'� Consortia) '()��������#*���!����-*�� � $�+#*�'�������*�l�
$�����-���'()�
��� !�%'b������� ��������������
�������*��,��%����� (Central 
Reservation System 
�l� CRS) $�+'�l���-���$�������
�������%�*$�+�!��o�+��
�(��!% �������
�%�%-�������
�������
������������&��� !�%!����$�+'()��� 	���n�����(��!% ��������
 *�%'
�l�������*�'��	�����% ���!�"/�(�� �������������'�-$�+���������  

�������k�������*����$�����-������!����������'��l��*�%$�&�         
3 (��'�$$�+��*��� !������n�������� *�%'
�l�
�l��i�����i�-�&��-*��&�-�����������
��������	-��/0������	������*��-*�� � n(��k��'$��	������%#$��$�+'��+%���������% ���
!�"/�(�� ��������'�%���*�*���l+�-*�� � �%*���������������������� n��'����*��	����
�*�'��	�����%�����#*!�������'����*�������������,��%�  (CRS-Centralized 
Reservation System) ���'��l��*�%��������i�
�*�%$�+�!�� (GDS-Global Distribution 
System) $i��
���������#*������n��������������
���
��% ���$�&�%�����%#$������������*��
-��� (Segment) -����"/�$i�'�$�+-�&����������'(��
�%$�+-������������ '�l+��i�
��
�!%��% �	��������'$��	�$�+'
����i�
�����#*�������-*����#*������%                            
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�i�
����k�����/����-����#��	�!������(���#���%����n����������$����
(����%
��%����$�+�#'��� !�% / n-���������(2 2552 �i�������$*��'$�+%�-*��(��'$,����    
���%�� 15.7 !�%��'
-#�i���.����(�.
�$�����'l����%��(��'$, �*������$�-*����
' l+��+�������$*��'$�+%�-*�� �-	 (��������(��'$,$�+'()�-������$*��'$�+%�
������(��'$,
n$%(����(�.
�',�"r�	� $i��
����$*��'$�+%��i������ ������'�	�$��'����$*��'$�+%���
(��'$,n$% �����-�����'�������%�*$�+���%�� 54.0 ������� *��'���'��%�������(2�*��o�+��%�*$�+
���%�� 67.9 !�%�#��	�!������(��'$,n$%���%���
������������%
�������	�'()����%�� 
57.04 �������l���%��������--����/
�����
�����%�� 26.69 ($�+�: ����i�������(�����
�	����!�������'��-�'���� �i��������k	-	�
*� �-	 ���$���'$�!�!�%������'$,������
�l+����) �������������/����!���#��	�!�����(2 2553 �*��#��	�!�����*�������-��n������ 
�-*n*�*�������n('-	�!-'$*�(2 2549 - 2551 !�%����*�(2 2552 ��&���$*��'$�+%�������(���/ 
15% ���(2 2553 �#��	�$*��'$�+%���������%�%-�� 6% ���%�i�������$*��'$�+%�(���/ 11 
������ �i�������$*��'$�+%�'()�(����%�i���.-*��������-���#��	�!������(2 2553 �-*����	�p-	
',�"r�	�!������k�����/����n*�����%��(��'$,n$%'�� $i��
����$*��'$�+%���(��'$,

�
�% (�������������*�������#��	�$�+������(�	�/!����$�+'�	+��&� !�%����*��i����

��������(2 2552 ��&��'�	+��&� 8% ���'�	+��� 10% ��(2 2553 �������*�!��������� 4-5 ���
$�+n*�'��l��*�%��	
����n����������$���$�+�#�������
�
�%������$*��'$�+%� �/�$�+!���� 
2-3 ���$�+�%�*���
�*�$*��'$�+%���%��(�����-���%�*n�� '�l+��������$*��'$�+%�������������'�l+�
(��
%���*�� ��*�% (,��%��	��%',�"r�	�����#��	� ������n$%��/	 %�, 2552) 

���$�+��*���������-�������*���%#$�������	
����������������������
�$��$$�+�i���.�%*��%	+�%����������������������$�+����
�*��!������������ ���	���!���� 
'�l+�#*��
�'�	����������� ���(��$���������� ���	��� ����$�+�#��i�n(��*��������� �
��	���o&i� ���n*'(��+%���n(� ���	������!����l+� o�+��f�l���������-*�������� ���	���$�+�-*�
��+�'�� r������������ ���	���$�+$����% �(���	$�	��� ����k'�f����$�������$�+'��+%��������
���� ���	�����$#�� �����
�n����$�+�#� n*�*���'()� �	����
��$�+ �� '��l+���l+�����
��$�+��+�
�*�%�  ���-�������	',"-*��� ��� ������#/�*�
�,���i�
���!������%#�(���#���        
'�l+�����k�i��'-��%����
���	��������&�-*��n(!�%$�+������n*-���������o&i� ��'�	�'()����
(��$���������� ���	��� '�	����������'�l��!����'()�����$�+�*��%�*���
���
��+� '�l��'�l+��
�������� $�+'
����*���$�+��n�������$�+��'�l��� ���	���-*�n( �����'�	����������k�����%#*�%��
�������i����  ������n*��������%�����'(��+%�n(� ���	���$�+!�����l+� '�l+�����  
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-������������-���������-�'���
*  ��������& �����������(��$�������/�$�+�������
� ���	������� !����-*��� %��-����%�%����������������$�+��������������-�'��-���'��� 
���*���������%��n*n��� ���	���
�l�� ���	���'��f��	&�n(���� o�+��-*��!����-*���f���%#$�� ���	��
$�+�-�-*��������n('�l+����"�����*�����������(���i����'�l+��%�%-��������#*������!���� 
$�&�-���'()�����i���	���$�+'()�'�	, ����k��������-�����	���
�l� ���������-�-*�����
!�����l+��$�+�%�*��$i�'� 
�l����
���'��%���� !����$�+n*����k���������-�-*�����������
��	���
�l� $i�n��'��%��
���	���'
l��!�����l+�� ��$i��
���.'��%�������k�������*���� 
��� *�� 	�������"����������-�'��n�� %�-���%*���	����������	
���������������������' *� 
����*�����������������#/ �������%�����'�	���*������ �������	�����	',"-*��� -�
����������������'�l+���� ������������ ����*���
�%�*��(���i�'�l��'�l+������*����� 
�	$�	(��!% �� 
�l�!(�! �+��	',"�i�
����������-*����% ����i���%�������������� �
��	���-*��� ���!�����
�n����$�+�#� ' *� �'�f�no-��������������$�+���'�f� �*�%-*����� �
��� n*o��o��� ���-�����o��k���� *�%'
�l��������%*��$��$*��$� ���������������-i�
�	     
-	'-�%� n*���������� ���	�������������%*�����'�f� ��k�������!$"�������	� ����
����	�����$�+'�	���&� '()�-�� �	+�-*��� '
�*���&������������(��$������*���� ���	���!����'()�
�%*���� 'l+�'�	����(��$�������� ���	����f�%����$�+'�l�� 
�l� ������ ���	���!������&�� 
��� '�	����ol&�o&i� n*�*��n
�-*��������!(�! �+�$�+�*��������!�����l+�� $�+�i������� �'()�
'��l+��l�-*����������%*� 	�������  %	+�n(��*���&�!����%��
����*�������'
�*���&��������*��
'�l+��������(��$����$�+�-*�!������*�#����l+��  �� ���
��� ���	��� $i�
���$�+'()�          
$�-(�� ���������
����!���� '������+�
�%k����������$�+�������-*�!���� o�+�'()�'(��
�%
����#�������i�'�	��#��	�!������+�'�� 

����	��%�����&���&,��"�k��(���	$�	����������	
������������������������
!����*� �(���	$�	��$�&���(��'�f�'�l+��������������������������&�
�l�n* �����%
'��%���������� ���	���!���� ����	�������������	
����������������������*��$��
�	����$�����-���
���
��%��(�����&�����k�i�n(��*��������������� ���	���!���n��
�����%'��%��� !�%'b���$*����������$�+�����	!��-*��'� 	.���(�.
�',�"r�	�$�+o�'o�$�+
�*����
��i�������������*�%� ���%���� (�������������*����$�����-������#��	�!����$�+
�#��������&�'�l+�����%�i����!����$�+'�	+����&���$#��(2 ' *���& '�l+���$����
�'
f�k��#�� 
��������� ���������������� ���	���!����'��+%�����	�����������������������������-*���           
$�+!�������$i� �	����$�+���� ���	���!������������������i�n(��*�p-	������ol&�o&i���$�+�#�  
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��������,��"��	��%���&���&��n��'()����$���
����!������������������ ��i�'�	�������#��	�
���-�'��n���%*���(���	$�	������(���	$�	������#�-*�n( 

�!�"	��	��EC  

1. ���� ���	���!���������������	�������������	
���������������������
���!����
�l�n* �%*��n� 

2. ����������	�������������	
���������������������������� ���	���
!����������������������������������� ���	���!����
�l�n* �%*��n� 

3. ����������	�������������	
���������������������������� ���	���
!��������������������������-*�!����
�l�n* �%*��n� 

 
��FG������H�	���EC 
 

1. '�l+�,��"�����������	�������������	
������������������������!����
����#*���� ���	���!���� 

2. '�l+ �,��"����������� ��
�* ����������� �	 ������ �������	
��
�������������������������� ���	���!������������������������ ���	���!���� 

3. '�l+ �,��"����������� ��
�* ����������� �	 ������ �������	
��
�������������������������� ���	���!���������������������� ���	���!���� 

 

�����I	��	���EC  

���G��I	���� 1 � � � �� � ��� �	 � � � ��� �������	 
 � ������ �� ��� �� ��� ��� �              
������� ���	���!����������������������������������� ���	���!���� 

���G��I	���� 2 � � � �� � ��� �	 � � � ��� �������	 
 � ������ �� ��� �� ��� ��� �              
������� ���	���!��������������������������������� ���	���!���� 
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� ����A��	���EC  

����	��%�����&���&#*�,��"�k�������	
������������������������!�������
��������������� ���	���!���� !�%,��"������#*-���%*��$�+�(�������/������� ���	��� 

�l�'����*��	�������-	�-*��l+���� 
�l�������$i���� $�+���-k#(������'�l+������ ����� ���
���"�����������$�+����������� ���!���� �&�'%�+% �-�r������� 5 ��� $�+�i�'�	��#��	���
(��'$,n$%$�+��#*-���%*��'�%� ���	���'$*���&�  

��C	�
��H 

�	����"	���	�����JH���&��K	 (Customer Relationship Management: 
CRM) "�	CFQ�     ��%#$��$���#��	�$�+#*�'����������� ����� ������"�������������������
����������%�%�� !�%�r�������'()�'��l+��l��i���.�������	
���������������������
����l+����$�+'
�������������-*���� n����* r������������� (Database), �����	���$�+��'%�+%
����������$�+�
���	���, ��
�%-��k�������� (Direct Mail), ��������'�	�������������#/, 
Call Center, Website, ��-��� 	� / ��-���������, ����
�������, �	�����	',"-*��� 
(Special Event), Email '()�-�� 

;�����  "�	CFQ� �k��$�+$#� �	�$�+���-�&�'�l+�
���%n��������'������ !�%������%
��
�����'��l+���l+-����-������������'������ ���%�����	���$�+n���-�r�� �&�'%�+% ����� 
5 ��� ' *� !����� ������ !���� �	!�'��%�'-f� !����'���	�o��*� '()�-��  

��	���%�� ��&KARK����	�;����� "�	CFQ� �����$�+���o�&������������ �  
��	���o&i� ����$�,��-	$�+�� ���������#��%*��-*�'�l+����!����$�+ l+� ������%�%�� !�%n*
'(��+%�n(� ���	������!�����l+�������� ���	���!���� !�%n*����-*��	$�	��$���k�����/� 
�������%�%�$�����-���$�+����!�������$i��
�'�	����'(��+%��(���p-	������ol&� 
o�+��i�
�������	��%���&���&��(�����n(���% 1) �p-	���������-*� ��*���l� 
������ ���	���'�	�
���(��$����������������$�+�����	���������	���������i����-*��#/���-	$�+�����������
��	���n(%������l+�����
����������#����������%���$��
��+� 2) ���-*�-������'(��+%���	��� 
��*���l� ���� ���	�������������-*�������������&� ����/�$�+k��' 	. �� 
�l�n��������'���$�+��$�+
�*������ ��'�	����-*�-��������'���-*���$�+n����� 3) �������-���*�'()�'��������	��� ��*���l� 
���� ���	���������k�����'()�'���������	���������	���$�+n����� ' l+�!%�n(k���������$�+������
k������������n*��������	+�$�+n��������������� o�+�'()�(��!% ��-*�����'()��%*����$�+��
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�i�n(����� (���(�#����	���������	������-��
���%	+���&�n( '�l+������������#���������� 
��� 4) ��� l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+� ��*���l� 'l+����� ���	����������
�������n���
����n�������-*�!����
��+������ %��$�+������(�n(� �
�l������	������!����
�l+��$�+-�n*n�� l+� �� '()�-�� 

�	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	 "�	CFQ� ���$�+
���� ���	���!���������� ����� ���i�n�� k���	������� $�+!�����%�%����$i�'�l+������
����������������� ���	��� 

��	��Q�� AE� ��&KARK����	�;����� "�	CFQ� ���$�+���� ���	���!�����
���������$�+�� �������������������$�+�-*�!�������'()�������	��-*��� $�+!����� �
-	�-*��l+����'�l+���������������������������� ���	���!���� (��������% 3 ���� �����&                
1) ���������k��������������������!���� 2) ���� ���	���!���������#�����	+�$�+!����
�%�%�$i��
� 3) ���� ���	���!����������������������������$�+n��������!���� 

���;CR�H����	%�$	E�S%K�� 

1. '�l+�(��!% ��-*����(�� �������� ������-��� ������$�+'��+%��������#��	�
!����� �'()����$��'�l+������ ����� ���(���(�#������	
�����������������������������
���-�'���
��(���	$�	������(���	$�	����%	+���&� �����'()���� *�%'�	+����������k
�����*����$���#��	�n�����$��
��+� 

2. '�l+�'()����$���
����(��'�$�#��	��l+�� � �(��!% ��'�l+������	
��������
����������$�+��������������������-*�n( 

3. �#���$�+�����������	
��������������������� $�&�������	 ���� ����#��	� 

�l������$�+��	�	-���,��"� �������$�+�n( ����k�i�������	��%��&n(� �(�����,��"�
�l�
(����� ����	��%$�+'��+%�����-*�n(������- 
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 �����  2  

� ��	�����	���EC�������C��K � 

����	��%'�l+�� T�	����&K��J��	����"	���	�����JH���&��K	 ��	��Q�� AE �����	�
��%�� ��&KARK����	�;�����U o�+�#*����(���	$�	��������������������������������$�+
�*���-*���������������� ���	���!����$�+�-*�!���� �����&���&����	��%n���i�����	� $p"�� 
-���������	��%$�+'��+%������,��"�'�l+�'()����$��������	��%���-*�n(��& 

 

1. ����	����$p"��'��+%���������	
��������������������� 

2. ����	����$p"��'��+%���������������������-*������� 

3. �	�������	
������������������������!���� 

4. ����	��%$�+'��+%����� 

 

1. �����%����C����	����"	���	�����JH���&��K	 (Customer Relationship 

Management : CRM) 

��C	���	�"�	C� ��	����"	���	�����JH���&��K	 : CRM  
 
����	 �������������-���n���
����
�%'��+%���������	
���������������������'��n��


���
��% �����& 
 

Christopher ����/� (1991) ��*���*� �����	
����������������������
���r��������-���' 	����������� (Relationship marketing) o�+��
����i���.��������"�
n��o�+����������%��
�%���k������������������������� o�+����$i������	
���������������
�����������n*n��$i��
��#��	�n������i�n���$��$�$���� �-*��kl��*�'()��	�������$#���%�%��$�+�-*
���������#��	�����i��� � 

Berry (1980) ����	 �����i����-��� $�+��*��k�������	
���������������������
������-���'�l+������	��� n����*��n���*� ���-	�-*���
�*���������������
���	������
�*�%
�#��	�
��+�� '��%��*�'()� Relationship Marketing o�+�'()������������ (Attraction) ������"�
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������'��n�� (Maintaining) ����
���	���$�+
���
��%��������� '�l+�$i��
���������n��n��o�+�
������������������������ 

Gronroos (2000) ������#��*� ����������'()�'�l+�������������� 
!�%'b����%*��%	+� ������������'�	����$�,��-	 ��������� �� '���%� ��� $�+'�l+����%n(n��
%��%	+���*���������������"/��l+�� ��$	 ����������������'�	� $�+���������������n�����
������'�����*�� ��*�%$�+-+i� '()�-�� 

�	$%� �*���i������  ��� �	�� �#�� (2549) �
����
�%�����	
��
��������������������*� '()��	���������f-�$�+$i��
��	��������k��� ���'�	+���*���������� 
(Customer Value) -���������k� �'��l+��l�����	�����$�+k��-��� $�&�%��kl�'()�(�� .����
�#��	�$�+�i�'()�-����%�%��%��%����-������������'()���%��#*
�l���%�#���-����
-������������i�n���������� '�l+�������������� ��������������������'�f����"�������n��
�%*��%����� '�l+����i�n�����%�%��  

 l+��	--� ����'���	� (2546) �
����
�%��������	
���������������������
�*� 
�%k�� �	����$�����-���$�+���$i�-*������� o�+�����'()������������	!�� 
�l���������
 *��$���������i�
�*�%�-*����%�%*��-*�'�l+�� #*�'���������'�	����'����� ����������$�+�� 
-����������� ����	"�$ �	����
�l���	��������	"�$ $�&���&��#*�'���$�+�	��������l+�������   
���$�� !�%��#�#*�
�%'�l+������������������
�*����	"�$����������
�n�����(��!% ��     
$�&�������% 

�����	
��������������������� %��
�%k������
�n���o�+�������$�+�$���	� 
(True Customer) o�+�'()�������$�+������%	���$�+'�l��� ���	������������ '����n������#/�*�-*��� 
���������$i��
�'-f��$�+��� ���	����l+�� ��������� 
�l�����!��$�+���*�%�
������������
�����$�+�����&����%���'-f�� (Reichheld, 1994) ���'()�������$�+������(�(��� -�����
�����%�����������������n(%����������%�l+����%�����$��
��+� (Berry and Parasuraman, 
1991) 

����	 �����*���
.*������#�' *�����*� ��������������������������� '()�
����	�$�&�,��-�����,	�(����������� ����
� ������"�������$#�(��'�$$�+����k$i��i�n�
�
����������n�� 
�%��$�&����������  ��%#$��'�l+������� (Attract) �������
* '�l+���������%
���'(��+%� (Transaction) ���'()��	����
��� ���'�l+�������"� (Retain) ������$�+��%�*��
(���#��� ����$i��i�n������������������%�%�����������'
�*���&� (Christopher, 1991 ����k��
�� Kotler, 1999) 
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Gummesson (1999 ����k���� Lovelock and Wright, 2002) ������#��*� ���
������������������������ '()����#*����(q	������� (lnteractive) ��
�*�������� ��������� 
!�%%���+������������'��l��*�%���������� (Network) ��
�*�������������% ���-��� ���
��������%�%�� ������i��o�+���(��!% ���*�����i�
���$#����% (Win - Win Situation) 
!�%'b���$�&����%������ ��������� $i��
��������f�������#��*������$�+�������-*��	���� 
�l���	���
��������� ����������f'��������p-	���-*��� �������������&� '()�-��  

Gronroos (1990) ��*��k�������������������������������' 	����������n��
�*� '()�����	�$�+#*���*���������������%�%�� ���"��i���..� (Promise) ��������� �����*�����
�����������%�������� (lnternal Marketing) !�%������
�$#�
�*�%������������*�l���� �
������������	��� ���#*������������������������������ -������ ������������ 
(Customer Database) �
�'()�(��!% �� ����l+����������������%���(q	������� '()��i���.  

Tang ��� Schroeder (2000) ��#(�	%�������������������������������
�������
��	%��������	 ����
��%���%n���*� '()�����	�$�+�
�����i���.��� (1). ���-���n(
%����#*'(��
�%$�+'�l����� (Selective target market approach) (2). ������������������
-*��� (Process Management) (3). �����	��� '���#/��������	��� (Service and Service 
Quality) (4). ����������$�+�����n����������������������� (Performance Measures of 
Customer Loyalty) o�+�' l+�!%����������������������������� ��� (5). ���$i����-���
��%�� (lnternal Marketing) 

��#����������������������������������&� (Customer Relationship) ��
#*�'����������'������*����������%�%�� !�%n*��'�%������'
l�����ol&���%���&�'��%�����%#-	
������������
�*�����n( ������*�'��%�����������*��(���$�����-���'$*���&�n*'��%�
��$�+���i�������n(��*����i�'�f�$�+%�+�%l�n�� �-*%����-�����,�%���(q	������� (Interactive) ���
������ �l� ����l+�������$����
�*������������������%*��-*�'�l+�� ��$	 ���'(��!���� �
�
��������(�����#%��������� ��������	�'
f� 
�l�-	 ������n��!�%����� ������#*��*���
��	���$�+ '()�	-� �������������'
�l�����	����  
�l���	���
���n(%�������� (Service 
Orient) ������% !�%$�&�
���&'()��������	� �����$#�
�*�%��������$�+��-����*�l��������
'������*������ (Gronroos, 1994) 

-�����	�#*������������������& �#�'�	+-��$�+��������������������%��
������'()��	+��i���.������i�n(��*����i�'�f�n�� o�+�����i�'�f������������&��fn*n��-���	����
%����%$�+���'()��i���. �-*��#*�-���	�������������$�+�����������-*�������$�+�������
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���k�������!�%-�� ��������&�#/�*��i�
����������fn*n��k���������&���*������
�*���	- 

�l�������-���	�������������-*'��%����%'��%� �-*�#/�*��i�
�����������k��������
�'�	���&�
�/�$�+�������������������������� (Value Creation) ��*���l� ��������*���*�$�+�*��
�'�	�
�#/�*� �l�-���	���� 
�l���	�����&�����% ��#��#*�������������&���'���$�+���������#/�*�
�*������������� '�l+������� ����*�$�+��'�������*�%�#/�*�$�+�����n������n(%�������� (Gronroos, 
2000) 

��������������������������� ���
�%k������	�$�+��������#*�����������
�������������� (Customer) -����������*��n���*��'��%�l+�� $�+'��+%����� (Stakeholders) ���
��(��!% ����������� ���%
������
�l����	��
��%
���$�+#*������ (Establish) ����� 
(Develop) ������"� (Maintain) ������������������� ��$	 ����l+�����%*���(q	������� 
(Two-way-Communications) ��������� ����
���	������������%�	-��$�+'�l&����� 
�l����������
���i�n������������������������ (Customer Database) $�+��%�* '()�-�� !�%
������'
�*���&-���
(q	��-	�%*���+i�'�� ���-*�'�l+������%�%�� (Long-term) '�l+����"�n��o�+����������$�+�����$#�
���%!�%'b���������(���#����
�'-f��$�+���������������� 

�V�	�	��	���	%�&$�	����"	���	�����JH���&��K	 

����#��	��i�
������-����� ��������	
��������'�������-����l�
�$��
��*�������#����i�'�f�����	����$���#��	�$�+'��+%�'�l+���������i��*���	-��/0������	������
�����	-��*������
�l����� � (William, 1978) ����	��������-�������������%*��-*�'�l+��  *��-�� 
�.,. 1920 '()�%#��
*������	- (Production Era) $�+#*�'������'�	+(�	�/�����	- '�l+��
��	����
$�+��	-�-��$#�-+i���������k���� �.,. 1930 ���-���'�	+'�����*%#��
*������% (Sales Era) 
�����	--*��#*�$�+����%�	�������-��
�n����$�+�#� � �����l+����$�����-��� �����������%#$��
�*�'��	���-��� ' *� ���!�"/� ���(�� �������� '()�'��l+��l�'�l+���$�������% -*���� 
�.,. 1950 ����	����-��� n����������������������$�&�
��% ����%�%�����*�������$�+
n*�������i�n� �� �.,. 1970 !�%#*�-���������-����������������������������
���*
������'()��i���. '����' l+��*��	����$�+��(��������i�'�f�n��-�����,�%����i�'�	����$�+
����k-����������������������n�� (Kotler, 1999) 

������-���������' �+%� �.��������l+�������-��� n���
�����	��*����
������$�����-�������i� 4C|s o�+�'()�#����������� (��������% �#/�*�$�+������������ 
(customer value) -��$#���������� (Cost to Customer) �������� (Convenience) ������
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-	�-*��l+���� (Communication) �'()��l&�r�������������*��(���$�����-���$�+'��%��*� 
4P|s n����* ��	-��/0� (Product) ���� (Price) �������i�
�*�% (Place) ����*�'��	���-��� 
(Promotion) $�&���&'�l+��
��������(��������i�'�f�����������k�����'���k�����-������
��������� ���%���(��
%�� ����� �������l+����$�+�(���	$�	�� (Kotler and Armstrong, 
2545) 

��
�*��(2 �.,. 1980 ���$�������������-���n��#*���*������������������
�������i�'�	���%#$�����-������������ o�+������	����������	����$�����-���$�+ *�%
������������"������� #*�'��������������������!�%���-	�-*� �l+��������������%*���+i�'��
���%�����	���������'������*-*����-������$�+�$���	���������� �%�%�
�
�$��$�+��
��������������� �������-�����-������$�+���������
��� '�l+��i������"���������������
��
�*������%*��-*�'�l+��%����� ������k�����n(��*���'�	��������������-*���	-��/0�
�����	��� (Berry, 1983 ����k���� ����� �	�-����$���,�, 2543) '�l+���������������������
*   

��+����-��$#�'()� 5 '$*����������"��������������������(���#���
��+��� ��������.'��%
������'()������.'��%��%n��$�+����*���%n����������% 1 ���&� (Kotler and Armstrong, 1999) 

'l+�(�� .�$�����-���n��'(��+%�n(��*����	����#*�'��������� (The Customer 
Concept) !�%��l&�r��������'�	+�i���������������$�+n�������n��������$i��#����������
(q	���������	'����
�������������
�*�����ol&���������% '�l+����
����������i���.���(�	�/

�l�%����%����������-*����%� *�%�i�'�����	-��/0������	�����*������'b�����% ���%
�	�����-������
��+�-*�
��+� '�l+�������������'�	+�i�n�����%�%������������� (Loyalty) 
����#/�*�-��� ����������� (customer lifetime value) (Kotler, 2003) 

���-������
��+�-*�
��+�'()����	�������������������������$�+��'%�+% ���$�+�i�
����	���&n(� ���(��������i�'�f����'()�$�+����������%*�����*
��%�l� ��� '(('(���� ���
����� !�'����� ���"/�����i�'�	�������-������
��+�-*�
��+� �l� ����i�
����#*������
���
������'b���'����� ��������#*����-�-*����������� '�l+��i�
�������������
�%�%�$�+���������-���� �������������������-*����#* ��'�l+��'��+%�������-������ ���
�#/�*����������$�+�-*�������� ���'���n(�(q	�����������������-*����% '�l+�,��"����
-������'b����#��� ������������������$�+�����*� ����������	������	�����������
�*�����$�+'
���i�
����������-*���� (�	�, 2545) 

,-���"$�+ 21 ���$�+�������$�&�
��%�
�����i���.��������	
������������
��������� �f'����-*��-��
����*� ���%�� 80 �����%n��$�&�
�����������'��%����%�� 20 
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'$*���&� �����&����������������������������$�+�������%n���
��������������k���i��'()�
��-k#(������������i�
����%#$�����-���   ���������������������������-�������
���������-�����%�
*���%�����	
��������������������� ���'()����������(���'������
�p-	���������������'��%�������������$#����(q	������� '()�������"�������$�+�������%n�� ���
���' l+�!%�����������$�+��f����*���
�*������������������!�%� �
�������l&�r�����
���-������
��+�-*�
��+� (Newell, 2000) 

��	���	��� ��	����"	���	�����JH���&��K	 

�����	
���������������������n���������	%�%*����������� !�%$#�������-*��
-��
���k������i���.�������i������	
����������������������� � ���%'
-#�����-*�n(��& 
(Nykamp, 2001) 

1) �	���K	���	�S%K����C��R���	���$��� (Competitive Advantage) ���
�i�'�	��#��	��
�(��������i�'�f���-�������k��*���������*��*����#��	�n�� '�l+�����%�*���
������'��	.'-	�!-���������$�&���(���#����������- 
����(�����
��+���������������
n��'(��%�' 	������*�����l� ������������-�-*������	-��/0������	��� '�l+��
�'�	����
�-�-*��'
�l���*��*�������#��	�'��%���� ��%�-���	�$���'����
�����i���.��������� ���$�+
�����������#k������-�-*�������	-��/0������	���n����&� �i�'()�-����	'����
�(�������/�
$�&�
�$�+�������-*���	-��/0������	����%*����'��%�k�+k�������(��'�f�$�+����k�i�n(�����
����-�-*���� 4 ���� �l� (Kotler and Armstrong, 2545) 

 (1) ������������-�-*��������	-��/0� (Product differentiation) !�%
�	'����
�����(����������	-��/0� ' *� (��!% �� ����*�' l+�kl� �������������� ���� 
��������
�l������������ '()�-�� 

  (2) ������������-�-*��������	��� (Service differentiation) !�%'�	+���
�������k��������	����
������*���*��*� ' *� ������'�f�������
���	��� ����*�' l+�kl�
���-������n��-��-����-������ �����������% '()�-�� 

  (3) ������������-�-*�������#����� (People differentiation) '��+%��������
������
� �������������#������
�������� �������k $��"� ���������������
(q	��-	���n��-��-��-�r��$�+��������i�
�� ��k�����������#������%*��-*�'�l+��'�l+�
���������'(��+%��(��$�+���'�	���&�������- 
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  (4) ������������-�-*������������"/� (Image differentiation) ������&��	+�
$�+�i�'���-*������	!�������������%��������%*���� ���(�������
������	!��n��������k�����"/�
'�*����������� ���-����	-��/0� �� *�%�
������	!������k��'
f�k������-�-*��$�+��%�*n��
�%*�� ��'�� 

2) �	�� ��� ���	��	%"��� ��&��K	 (Customer Expectation) ��%#�$�+���
��*����$���#��	������#���� �������$�+��(��������i�'�f�-�������k-���������
���
������������n������*� �����	
���������������������'()�'��l+��l����-���$�+'���k��
������
������������ ���%����i�'$�!�!�%������'$,�������l+����$�+$����%�� �'()�
'��l+��l� ���$i����'��������-������������������%����	'����
����� �(��!% �����
r������������� (Customer Database) $�+(��������%���� ���	��� 
�l����$i��#���������- 
������*���#��� ��� ��
�l�������� ���������l+� � $�+ '()�(��!% ��-*���������
����������$�+����
�*������������������ ���'���k����������������$i��
������������k
� � � � � ��i � ' � � � � �	 - �� /0� � � � � �	 � � � $�+ - � � �� � � � � � �� � � � � � � � � �� � �� �                  
(Customer Satisfaction) (Kotler, 2004) 

��FG������H� ��	����"	���	�����JH���&��K	 

������!(���������	
������������������ �f-� n*�*���'()�����*�������
�*������*����'��+%������	-��/0�n(�
�������$�+���� ���������(���*���� 
�l�������-���%*��
�	��������� *��!���� ����������-�
�l��-	��'����-�%����%���ol&��	����
�l���	���'()�
-�� '
�*���&�����-*���-k#(�������i���. ( l+��	--� ����'���	�, 2544) �����& 

1. '�l+�'�	+%����%�	����
�l���	��������	"�$�%*��-*�'�l+���� *��'���
��+� 

2. '�l+������$�,��-	$�+��-*��	����
�l���	��� ��������� $i��
�������$����	������ �
�	�����%*��k��-��� ����k���i� ����������"/�$�+��-*�����������	����
�l�
�����	��������������&�� ����%�%�� 

3. '�l+��
����������������-*���	"�$����	����
�l���	������������ !�%'b���
�%*��%	+�����/�$�+��������	�����i�
�*�%
��%��%��	-��/0� ���$�+������ol&�
�	�����������������%��	-��/0�
��+�����������(��$������$����� !����$�+



 19  

��������'�����%�	��������%��	-��/0��l+� (Cross Selling) n���i�'�f��f���
����&� 

4. '�l+��
�����������i��	����
�l���	���-*�n(%������l+� '�	����������(��-*�(�� 
(Word of Mouth) ��$�����'��+%�����	���� 
�l���	������������ o�+�������
�*�' l+�kl�����*��i���*��������!�"/�'��%��� ���'l+��	���������	������
������k��!�-��������l+� ������ �&��������	"�$'
�*���& '��$�+��$i�
���'()�
������'��%� (�(��� l+�'��%��
������� ��$�&��	���������	������������ 

"���	���	��� ��	����"	���	�����JH���&��K	 

�����������	
���������������������$�+'��%��*� '��%�� (DEAR Model) 
(��������% 4 ����(�����
���$�+������k��	��%n�����-*�n(��& (�	$%�  �*���i������ ��� 
�	�� �#��, 2549) 

1. I	��K �&� (Database) 
2. ���;�;�C� (Electronics) 
3. ;�������	���	% (Action) 
4. ��]���^	�&��K	 (Retention) 

1. I	��K �&��&��K	 (Database) ��������r�������������'()���&�-�����������
��	
��������������������������� o�+�n*'��%��-*��-��������'������(��������'()�
��%��'��%����������'��n��'$*���&� �-*%����n(k������	'����
� �%��%� �����*����'�l����#*
����������-��#/�*�����������-*����#*$�+������i�n��
���	"�$n������%�%�� 

• �����S#�����	
M)�� #*����M
!��
���	�� ' *������������ -���%*��' *� 
�������$#�������k���(�.
��
���������'��%����n�� ������'(�������(����-	�������� �����
�(����-	���$���*� ������'�%n�����(�.
���n����� o�+�������������k��n�����%���������
'��%����� %����������(��$�����
�������n��������%�*���	"�$�
�����i���.-� �i�
����#��	�
��	������������n��'(��%���*��������&'�l+����������	������ol&���������%-�������� $i��
��
!���������(q	�������-*���� o�+����n���o�+���������!��������*� ' *� �����$�'��%�'���
������������!���� ���������-�'���	-  '()�-�� $i��
�'�f���������������n���*�%���������$�+
�*���������k���  
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2. ���;�;�C� (Electronics) '()�
����
��+�$�+$i��
������	
���������������
������(��������i�'�f� ���'�l��'$�!�!�%�$�+'
���'�l+�����	'����
�����%��%�������'�l+�
���������#�������-	�-*���������� ���'�l+������%������*��$#� *��$�����$#�
�*�%�����
���������'()�����i�'()��i�
��������	
��������������� 

3. ;�������	���	% (Action) 'l+��r�����������������%��%�������
���'()���#*-����*�������������� ��&�-*���l�����i�
���������	����-*��� $��
���-�������l+�� '�l+������ ���"� ������ ��������������������� �����*���#*n�������& 

• �����	��������� �l� �����	���������$�&���' 	���� �l����(�.
��
������� 
�l���
' 	��#�$�+�����'����-������������������� 
�$��-�������*��$�+��������
������
�l��*��$�+��'�	�(�.
�  

• !(������������/!(����������������� '()�����
��	+�-���$���*
������!�%����
��	$�	'()��� 	� 
�l���������'l+�����ol&�
�l���	���o&i��

��%�#��	�� ��	�������&��������"������������������������%*��n����  

• !(���������������������' 	����� '()���������������������
�*����#*
���������%���'�� 
�l���
�*�������������	"�$ '�l+�%��'
��+%�������n��%�����
$�+�#� ' *����-�&� �-*��� 

4. ��]���^	�&��K	 (Retention) �	��������&�-����&�l����(��'	������
��	
���������������������������"����'-	�!-���������������������� ' *� �	'����
�
����*����%n�� ����i����������, (��'	�(���	$�	���/ (���	$�	���������, �	'����
���
�i�n� � �%�-���#*��	-��/0�/ ��	���, �	'����
�(�	�/����
���	����%�-� *��$��, 
�	'����
�-��$#��%�-� *��$�� 

"���	����"	��&��K	����JH 


��������	
���������������'()����#*�'���������!�%�
�����i���.����#/�*�
�������������*�-����	-��/0� �i����k����������������������$����#*�
���������i�n���
��%���&�  !�%�#�#* �
�%�i���.������#* � '����������%�*$�+ ��������������"�������                    
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�
����%�*-���n( (Kotler, Jain ��� Suvit, 2002) ���%����
�����i���.�����������
����������%*��k��������(����� �l� 

1. 	�*	��� "����#�����	�� '()������������������k���#/�*������	-��/0����
��	�����&� � �#/�*�����%-�����������������������������	�'
f� -�����$�,��-	$�+�-*�
���� ���	-��/0������������	��� ��������'�l����	-��/0������	���$�+���'��' l+��+��*��
�#/�*�$�+�*�����*������ (Customer Delivered Value) ���������� !�%�i�����-�-*����
�*��
�#/�*����������!�%�� Total Customer Value) ���-��$#����������!�%�� (Total Customer 
Cost) �� �(��������-���	��� �����������$�+ 2.1 �#/�*�$�+�*�����*������ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
���$�+ 2.1 : �#/�*�$�+�*�����*������ 

$�+� : Kotler, Philip and Armstrong, Gary. (1999) Principles of Marketing. New jersey: 
Prentice-Hall International. P. 545. 
   

�#/�*�����
��	-��/0� 

�#/�*����� 
��	��� 

�#/�*����� 
������� 

�#/�*����� 
������"/� 

�#/�*���� 
������!�%�� 

�#/�*�$�+�*��� 
��*������ 

-��$#���� 
������!�%�� 

-��$#����� 
���'�	� 

-��$#����� 
'��� 
 

-��$#����� 
������� 

 

-��$#����� 
�	-�� 
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���-���	���'�l����	-��/0������	��������&�
��+� � ��������(��'	�k���#/�*�$�+'()�
(��!% ��-*�������!�%�� (��������%�#/�*� 4 ���� �l� (���$	�  '��%����� ��� �-	��-��     

�$���%� 2546) 
   1) 	�*	����� W�!�X�*Y+ (Product Value) �	���/���� ���������*�' l+�kl� 
���$�$�� �������k������ ���� ��������%-*� 
  2) 	�*	����� M
!��
 (Services Value) �	���/��������*�����	�����*
������ �������i��#����"� 
  3) 	�*	����� � ����  (Personnel Value) �	���/���������� �������k 
(�������/� ����������k�����-���i�k� ����#��������������� 
  4) 	�*	����� X�����N*+ (Image Value) �	���/����������"/����
������� (Corporate Image) ����%-���������� 
  ���������i��#/�*�$�+������!�%���'(��%�'$�%����-��$#�$�+'()��*�� ��*�%$�&�
�
$�+������-���'��%n( (��������% -��$#��������'�	� -��$#�����'��� -��$#���������������
-��$#������	-�� �����&�
�������%-�������
���	-��/0������	������-�k��'�l�� �����%-���
�

�$�������'�	+�#/�*����������!�%���
������&� ���/�'��%�����f-����%�%���-��$#����
������!�%���
�-+i��� 
  ����
�����i���.����#/�*�$�+���
���*���������'()��	+��i�'()� ���'()���%#$��
�����	
���������������$�+�� *�%�
����������������������$i�������������#�������
!���������l&�r������������ ��k�����(���(�#��#/�������i��*���	��� (Service Delivery) 
�
���������� n��'()��%*���� (Kapanen, 2004) 

2.  	���������#�����	�� (Customer Satisfaction) �l������������������
�#���$�+'()���������'(��%�'$�%��#/�*�$�+n��������� ���	-��/0�
�l���	������������
��� 
b���&����-���	���ol&���������	!�����%�*���l&�r�����������
���$�+�����	!���-*��#/�*��-*��
���� ���$�+������'�	�������������%
������ol&�n��
�l�n* ��&��%�*���(�������/�$�+������n�����
��������	!����	-��/0������	�����&� � �*�������������
�l�-�����������
���������� 
�������-*����%����������������������$�+n*'$*���� o�+�'�	������������������
������
�������-*����%�%�*��'�/0�$�+�-�-*����� �����������������������������*�'()� 3 ����� 
n����* n*���� ���� ���������� ������$�+���������������!��������'(��+%���%����*�
������$�+�'��%�������� �����������������������������'()���������������� 	�$��
���/����������-*�-���	������&� � o�+�	� *��� ���������� ��$�+-���l������������
����� �$�+ � -* ������������%�* ��������� �  �� ���& � '(� �
�%����������
��%�
* ��l�                    
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�����������������������������
���������� '�l+��
�����k�������������
��%�*����������
-���n( (Kotler, 2540) 

���E�	� �����C����	����"	���	�����JH���&��K	 

Rapp ��� Collins (1995) n����*��k������i����'�l+������������������������� 
���%�����	
��������������������� '��n�� 4 ��(��� (�������  l+��	--� ����'���	�, 2546) 

1. ����i�������������������������%������ (Reward Model) '()�����i����$�+
��*��k������	�����
�����������p-	���'(��
�%����%*�����������  !�%
�%�%����!(�����
��������%*��-*�'�l+��'()���%�'���
��+� ' *� !(�������
���n�������%����	� '�l+�������������-�'�l+��n�$�+�i�
�� ����i������&
����k������������������������n�� *��'���
��+� ����k���p-	������ol&�
�	����n��$#����&�$�+����ol&� ����������� 

2. ����i����������������������-�'�l+��n���..� (Contractual Model) ��(���
��&��'()�n(-�'�l+��n���..���
�*����	"�$��������� !�%��	"�$�%�%������
���������%����i�
���
�������-����*�%�*��� 	� 
�l��*�� ��*�%������*�'��	���
��%����*�� ' *� ��-��� 	�������
�� 'l+�ol&�������$�+�i�
������ ��������n�����
�*���������&�-*��n( 
�l�����k�i������'�l+�����	�������������	',"-*���    
'()�-�� 

3. ����i�������������������������%�#/�*�'�	+ (Value-Added Model) '()�
����i����$�+��*��k��(��!% ��'�	+'-	���(��!% ��
���$�+��������n���������	����

�l���	���$�+�*�%n( ' *� ��-��� 	�'of�$�������� $�+�
��	$�	(��!% �������� ��*�% 
���%��n���������	������'��l����n�����'������*����� �����	$�	(��!% ���	',"
�����'����*��	����-*������$��
���������% 

4. ����i�������������������������%����
������� 'b������� (Educational 
Model) ���!(�����
��*�����������$�+'()�(��!% ����������� ������������
���o�+�
�%�*��r������������	"�$ ' *� ���������-*���'�	+��&�������'()��� 	� ���
�	$�	�	',"�����n������*����� ������'b�������$�+���� 
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��J��	��	��	���	% ��B� ��K	���	�����JH���&��K	 

�����	
��������������������� ���*��$�+�*����%���������������������
������ ������#�	�����$�����-���$�+
���
��% ��$	 ���-���$��-�� (Direct Marketing) 
���-���' 	�r������� (Database Marketing) ���-���' 	�(q	������� (lnteraction 
Marketing) ��������	
��������������������� (Customer Relationship Management: 
CRM) (Lovelock and Wright, 2000) 

�	���	%�	���� (Direct Marketing) Direct Marketing Association (����k��
�� Roberts and Berger, 1999) n���
��	%�������-���$��-��n���*�'()��������(q	������� 

�l�����l+�������$����
�*�������� ���������!�%� ��l+�!�"/�-*��� 
�l��l+�$��-�����      
�f-� ������l+������������� ����k$i��
�������-��
��������-���	����
�l���	���           
'(��+%�$�,��-	
�l����������� ���������#��
�������-���	���ol&�n�� '�l+�����������$����
���-���������������$�+�����n�� 
�l������$�-*����ol&���%���'(��+%� / $�+-*������������ 

�l��
���������p-	���-�����������"/�-*��� $�+���������(������ ��$	 �������-*��� 
'�	+'-	 '()�-�� -���%*�����'��l+��l��l+�������-���$��-�� ��$	 �����%-�����%-���#��� 
(Personal selling) ' *����$�+���������%�
��������� ������
������	!��ol&��	���� ���-���
��
�%$��-�� (Direct mail) ' *�����*��l+��	+��	��-*���$�+�*�-��k��l�������'�l+������
�$���k��
���'��l+��n
���������� ��k������i�'����	���������	���  ���-���$��!$�,��$� 
(Telemarketing) ' *� ����Call Center $�+������k� ��l+����n��$�&������������%�
*������"�
���������������������%'�*� $�+���
���	�������� -�����o��k�-*�����k�����'����	����
�����	���  ����	�'-���'�f- (lnternet) ' *����ol&���%
�l�'�����*���l+��	'�f�$���	��� o�+�'()��l+�
' 	�(q	�������  

�	���	%I	��K �&� (Database Marketing) '()����-���$�+��������������
������'�l+������������������������� !�%���� �'$�!�!�%�'�l+������ ���'�f� ������#k�������
������(���#��� ����*����$�+-*�����n(%��������$�+����"/� ������ ���-�-*�����������,��"�
-������������$�+��������%�* ���-	�-�����l�
�����������������-*��� ��������� 
(Dawes and Worthington, 1996) ��#*�n($�+-���'(��
�% '�����*������$�+�����-�-*�����n��
�� !�%��	"�$����k���
������'��+%�����������-*���� �-*����#*n�� '�l+�������	����
�l�
��	��� ����i�'����
���������������-���������������-*�n( 
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�	���	%�R���_�����JH (lnteraction Marketing) '()����-���$�+�����
�������������� 	��������
����������������n��-	�-*��l+������'�l+��-*��� ��
�*�����!�%-�� 
n*�*���'()�$��-���#���!�%-�� $��!$�,��$� $���	�'-���'�f- 
�l� E-mail $�+'()� *��$�������
�
���%��'��%�����	����
�l���	��� $�+�*�%-*�(���������
�����$����%�%�*-���'��� ' *� ���
�����������k���'�f�no-�'�l+��������������������'��� ���%������k�i������$�+n���� �
(��!% ��n�����$��
��+�  !�%'b���$�+'()�����l+�����*��-���#��� ������'���������
�*��
������ ���������!�%-�� o�+����i���%�
����'���� ������'�������
�*��$#����%'()�n(���%��
%	+���&� kl��*�'()��	+�$�+�*���-*��������������������������������	!�� (Dawes and Worthington, 
1996) 

Lindgreen ��� Crawford (1999) n���i�'�������	��%o�+����#k����(������
�	����o�+�����*�'()��*��(�����������������������������������n���*� n����* 

1. ��������������� (Listening to customers) ��$	 ���������������������������
��$����#*��������� (Focus group) 
�l�����
�������-��������k�����
����	�'
f� 

2. ������-�&��/�$i����o�+�(��������%-���$�����-*��
�*�%������������
��
$i�����*���� (Project teams from different departments) 

3. ����l+�������-���$�+#*���������������� (Market communications) ��$	 �
����*���
�%�*����%������'��l+��n
�-*��� ���������n(%�������� 
�l�
!$�,��$�-	�-*���������� 

4. �������	����#*����������*�' l+�kl��
�'�	���&���������� 
�l��	����#*����
������*�������� (Trust-building and customer care activities) 

5. ������'�-���/� 
�l���������'�	�����	����'�l+����������������-*��� $�+
���������$i����n( (System to Monitor and Measure a Program) ��$	 ���
������������������������� ����������������������������� '()�-�� 

 

����	 �����i����-��� ��$	 Berry, Shostack, ��� Upah (����k���� Gronroos, 
2000) $�+�
��	%� ������#k������	������������������������������&� �f'�	+,��"�����	����
�����������������������������	�$����#��	���	���' *���� o�+��i�
����#��	���	��� �����*��n��
�*� ����������������������������$���n*����%����������'()��#��	���	���n�� '������
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����������
���	�����&� $�&������� �������
���	����f����-����*��%�*���%�����������          
o�+�%*���$i��
������� �������
���	���-�������(q	������� (lnteractive or Two-way 
Communications) ��
�*�����'��n*$�����f$��
��+� o�+����(q	���������&��f'()�
��+���
�	��������l+�����i���.��������������������� $�+���%-*��� o�+�'��+%�������������������
���!����!-�-��'������
�*�����'�� (Gronroos, 2000) 

��������& Rust (1996) %����*���*� �����	���'()����"/��i���.�i�
������
��������������� o�+�n*�*��������#��	�
��+�� ��(������#��	�(��'�$�� n*�*���#*���%�	���� 

�l���	��� 
��������������������
�'�	���&���
�*�������� ��������� ��������&��f��-���(���
��*���'()�����������
���	��� 

����� �	�-����$���,� (2543) ������#�' *�����*� �#��	���	�����&� ����� �
���-���' 	��������������*��#��	��	���� !�%�������	'����
����� ����-���' 	�
��������� (Relationship Marketing) ����#��	��������i�
�*�%�	���������	!�� ����#��	����
�
���	��� ���*� �������#��	��������i�
�*�%�	���� �������
���	��� ���������� ����-���' 	�
���������'�l+��������������������������-�-*��������n(-����'
����i�
����#��	�
�-*��(��'�$ �-*�#��	���	�����&������ ����-���' 	��������������*� ����#��	�$�&����
(��'�$�f����� ����-���$��-�� (Direct Marketing) '()�'��l+��l��i���.�����$i����-���
' 	������������$�+�#� !�%�#��	�����i�
�*�%�	������'������� ���
�%$��-�� �*���#��	����
�
���	�����'������� ��#�����-	�-*���������� ���!�%'b������#��	���	�����&� ��'�����������
���������(��$����-�������������������"/�$�+���
�'�	���&�'()��i���. 

�����	�����������&���-�������� ���'�f� ����*�%��%�i�
�����������������
��	��� �����	���������$�+��%����-��������������$�+�$��"��� ������' �+%� �. ���                 
��#��	������ $�&�$*�$�� �&i�'��%� �#(�	��%������
���	��� �������-����$�,��-	$�+'()�	-� ���
��������	� �� $�&���&-�������������$�+����������������������������� ����������
�������
���	�����-����*�(��$������$#�����n*�*���'()��k��$�+ '��l+��l��
���	��� ��� 
������-���$����*� 'l+�������$�+����
���	������������ �������
���	��������"/���  
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�	��%������J���� ��	���K	���	�����JH���&��K	 

Wulf, Odekerken-Schroder ��� Laccbucci (2001) n��$i����,��"����
��	
�����������������
�*����������������� o�+�'()�������������	�����������������������
������ ���n����* ��
�%-�� (Direct Mail) �	$�	�	'," (Preferential Treatment) ����l+����
��
�*���#��� (Interpersonal Communication) ��� ������ (Tangible Rewards) !�%
$i����,��"�����#��	�'�l&�������������
�� !�%����'�l&������'()��#��	���	���$�+�����������
���� 	�������-	�-*���
�*������
���	����������������*� �*��������
����&����(����%$������
����$�+$�����i���.����*�(����%����������������
�*������
���	������������'�l+�����
������-�����	���-�'�� !�%,��"�'(��%�'$�%���	���'
�*���&�� 3 (��'$, n����* '�'��������� 
'��'%�+% ����
��r�'�	�� � ��	���	��%' 	��i���������'�f�����������#*-���%*��������$�+'()�'�f�
���'��%� !�%�-���(��	����l�������������	����������������������������� ���n����* ��
�%
-�� (Direct Mail) �	$�	�	'," (Preferential Treatment) $�+����������
����������  ����l+����
��
�*���#��� (Interpersonal Communication) ' *� ���������%$i��������������#%��������� 
����������$�+'��������� (Tangible Rewards)  ���'()������������%�����ol&���������� 
-���(�-��l� 1) ���$�+������������k�����-�&����������
���	�������������������������������� 
(Perceived Relationship Investment) 2) ����������-*����������� (Relationship 
Satisfaction) ���n��������������
��i��+�-*�������� (Trust and Commitment) 3) �p-	���
����������� (Behavioral Loyalty) (��������%(����%�������'��+%����-*���	���    
(Product Category Involvement) ������!��'��%���������������������������������
������� (Consumer Relationship Proneness) -���(�$�&�
�$�+n����*��������-*�������
����$�+���-*����������������������  
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��G��������	�S%K%�����	���� 2.2  ������������
�*������l+����$�+� ���!(�������
��	
����������������������������������������� 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

������$�+ 2.2 ������������
�*������l+����$�+� ���!(���������	
���������������
�������������������������� 

$�+� : Wulf, Kristof. D, Odekerken-Schroder, G. & laccbucci, D. (2001) Invesment in 
Consumer Relationships: Cross-Country and Cross-Industry Exploration. Journal of 
Marketing, 65(10), 33-50 

o�+�������	��%���*��-*����'��l+��l���&��*����
�������'�	�������������-�&���
�������
���	�������������������������������� (Perceived Relationship Investment) �-*
'()�����������������$�+-*����� !�%���*�����l+������
�*���#�����	$�	��-*�������������
�%�%�������������������������#��	���	�����$�+�#� 

���$�+������������������������������������#��	���	��� �*����
�������'�	�
����������-*�����������$�+�#��	���	�����
����-�'�� !�%���*��#��	���	���$�+����
'��+%����������������������!��$�+���������������-*���������������*��#��	���	���$�+������
����'��+%����-+i� ���$�&�(����%�������!��'��%����������������������������������������
��&����*� 
������������!��'��%�$�+�������������������������������������f��'�	�         

Perceived 
Relationship 
Investment 
 

Relationship 
Satisfaction 

Behavioral 
Loyalty 

Product Category 
Involvement 

Consumer Relationship 
Proneness 

Direct Mail 

Preferential 
Treatment 

Interpersonal 
Communication 

Tangible 
Rewards 



 29  

����������-*���������������&�-�n(���% ����#�$��%$�+�����������������-*�
�������������*���n(k����������$�+�������-*��#��	���	��� ��������������� 

 

2. �����%����`^a�����C�����	���%�� ��&��K	�$  ��H�� 

Jacoby ��� Chestnut (1978) n���i�'����	%������������-*�-���	���� 
(Brand loyalty) ���'()�
��+����	%�o�+���n����������*������k���*�%���&���������	 ����'l+��
�����	��%'��+%������������$�+�n( (�	���	�� �	��n����%�, 2544) !�%���#�*� ��������-*�-��
�	����'()� 

1.  �����	-��!��'��%� (Biased) 

2.  ���-�������*���p-	��� (Behavioral response) 

3.  �p-	��������������%�%�� -*�'�l+�� (Expressed over time) 

4.  (��������%
�*�%�#���$�+'()����-���	���ol&��	����
�l���	��� (By some 
decision-making unit) 

5. ����'��+%�������-���	����
��+�
�l�����*������#*���-���	���� 
(With respect to one or more alternative brands out of a set of such brands) 

6.  ���������$���	-�	$%� o�+�(�����n(���%���-���	���������(��'	� 
(And is a function of psychological processes: Decision-Making and Evaluation)  

��*���l� �������� '()����!��'��%�$�&�����*�������������p-	���$�+
�������o�+���� ����-���	�����%*��
��+��%*��������*�-��'�l���l+�� �l� $�&� �� -�&���ol&� 
�����p-	������ol&� (The bias behavioral response) �����&� ���"/�$�+�����	!��'��%����#�*�
 ��-���	���� X ���-�&�����ol&�-���	���� X �-*�����'()���	�����n(ol&�-���	�����l+�$�+n*'�%
���#'�%�*� �� ���n*kl��*�'()����"/�$�+���������-*�-���	���� X ��������&��������'()�$�&�
���������' 	��	-�	$%� (Psychological process) ����p-	������-������ o�+��p-	���
��&���-��������������%�%�� (Expressed over time) ��$	 ��-�������ol&�o&i��� 2  *��'���
'()��%*��-+i� n*� *���ol&����&�'��%��� ������$�+����*��n���*������	!����
��+�� ���������$�+
�$���	����-���	���� �����	!������&��f��-���'()����-���	��� l&�-���	�������%-�'��      
(Decision-making unit) �����&����"/�$�+����������l+��ol&�-���	����
��+�� �%*��-*�'�l+�����n*� *
���"/������������ '�������ol&�n*n��'()����-���	���ol&�-���	�������%-�'�� �����������    
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�f���� ���-���	���' l+��+� 
�l�%������-���	����
��+�� (Respect to one or more 
alternative brands) ���n*%������-���	����$�+'
�l�  

Assael (1998, ����k���� �	���	�� �	��n����%�, 2544) ��� Mowen ��� Minor 
(1998, ����k���� �	���	�� �	��n����%�, 2544) ��*��k�� ��������-*�-���	�����*� '()�$�,��-	
' 	����$�+�����	!���-*�-���	���� ������$�+�����	!��'��%�����*�-���	��������k-���������
-������n��$i��
��������������-���	���� (Commitment) �������!����ol&�o&i���-���	����
'�	-*�n(������-�%*��-*�'�l+�� (Intend to continue purchasing in the future) 

Gronroos (2000) ���#�*� �������� 
�%k�� ������������������$�+��
������#� 
�l�����(��!% ���
��������������%�%�� !�%��������ol&�o&i� 
�l�� ���	������
�������%*��-*�'�l+�� 
�l�����i��#����l+�k���������������� o�+��	+�'
�*���&��'�	���&����l&�r��
������������$�+������ l+� ����������$�+'�l������*��������l+�� �����������n*'��%�
�%k��
�p-	���$�+��������������*������'$*���&� �-*%��
�%��n(k���������������*���-*��� ���
������ ��$	 ��� l+� �� 
�l�'-f�����% o�+�����������&������%�*-���'$*�$�+�������������*�n�����
���#/�*�$�+����*�$�+��n���������������l+�� 

Fournier ��� Yao (1997) ���#' *�����*� ����������������� '()�!��������$�+

�%��$�&���' 	��	-�	��% ��$	 ���' l+�kl���������$�+'�l��%	+���*��������l+�� �����' 	�
�p-	��� ��$	 ���ol&�o&i����	���� 
�l���	������������'�	 
�l�����i��#����l+�k����������
������!�%��������n�������(��!% ��$�+ ��'������p-	�������������������� o�+�'()������
�����������������������-*������� 

����	%���������-*�-���	����$�+ n����*���������-�� �����*���
�
����i���.���������#����,��"��	���/���������-*�-���	�������$�&�(����%����$�,��-	 
����p-	������ol&�(�������� o�+�'()����"/�$�+n��������%�����%*������������������
�	 ���� ������-�������*� (�	���	�� �	��n����%�, 2544) 

 

�	��%��	���%�E	��`����������
�����$ ��	����K	 

Day (1969, citied in Jacoby and Chestnut, 1978) '����*���������-*�
�	���� �l� ����*��������ol&�-���	���� (Proportion Purchase) ���$�,��-	-*�-���	���� 
(Attitude toward the brand) �����&����!��$�+�����	!����'�	���������-*�-���	�����%*���$���	�
��&�-���'�	+�������$�+�����	!��n���������������$�&�������$�,��-	����p-	��������*���n(          
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o�+���$i��
�������-���$���n���*������	!������'()������	!��$�+���������-*�-���	�����%*��
�$���	���������	!��$�+���������-*�-���	�������n*�$���	� 

Cunningham (1967, ������ Jacoby and Chestnut, 1978) n����*��������#�
����	�������$�&� 2 ����(������*�����k��$���k����������n(��*���������k�����������$�+
�����	!���-*�-���	���� (Perceived Brand Commitment) n�����% '�l+�������������-*�-��
�	����$�+�$���	���&���-���(�����n(���%$�,��-	����p-	���$�+����������� $�&�$�,��-	���
�p-	�����&�-���'()�n(�%*��-*�'�l+�� !�%���*� 
�������	!��n*��-���	����$�+-� l+� ����
������� �����	!����n*ol&�-���	�����l+��$����'�	 ���%	���$�+������%����*��	��������
* 

$�&���& Aaker (1991) n����*��k����������������-*�-���	�������'()�              
2 ���"/����%��� �l� ' 	�$�,��-	 ��� ' 	��p-	��� �����& 

1. �	��%�R���
���� (Attitudinal Measurement) '()���������������-*�-���	����
$���������/������������� !�%�����	!�����������k������������$�+����/�
������������'����'��+%����� (�����n(���%����(����� 4 (����� 

• ���������$�+�������i����k���#/�*�$�+-���'��%n(������'(��+%�n(� �-���	�����l+� 
(Switching Cost) !�%�����	!����������'�k�����'��+%�$�+��n��������#/���$�+
���%��*����-���	����$�+'(��+%�n(� � '()�������$�+$i��
�$����l&�r����������
-*�-���	����n���������
��+� 

• ���������������� (Satisfaction) o�+�'()�����(������i���.�i�
���$#������
��������-*��	���� ������n*���������������	!���f����k$i��
������	!��
'(��+%�n(� �-���	�����l+�n�� 

• ��������� �� (Linking of the Brand) !�%����*������	!��'
f��*�-���	������&�
'�l���	+�$�+�#��'�%
�l�n* -*�-���-���	������*��*������%'��%��� '()�������
������/����������$�+�����	!���-*��	��������*�$�+�����	!���-*��#/���-	 

�l������' 	���%�������	���� !�%��� l+� ����&'()�n��-�&��-*������� l+� �� 
(Liking) '���� (Respect) '()�	-� (Friendship) ���n������� (Trust)  

• ��������������� (Commitment) �l������������� ���' l+��+����������$�+
�-*�-���	���� !�%������	���/�(��������-���*� �&$�+�i���. ' *� �i�������&�
$�+�����	!��'����-	�-*� (q	���������������� ���-���	���� '()�-�� 
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2. �	��%�R���`������ (Behavioral Measurement) $�+'()���������������-*��	����
!�%-�� !�%'b����%*��%	+��p-	���$�+'()��	��% (Habitual Behavior ) ��*���l�'()����
�	���/������(������ol&���	�!�%���� ��	����������-�����ol&�o&i� (Repurchase 
Rates) ' *������	!��ol&��	����'�	�%*�����% 2 ���&���&�n(�� *��'���
��+� ���������ol&�
������%�� (Percent of Purchase) �l� ������i����'(���'of�-�������ol&�$�&�
��*�-��
�	������$�+n��������ol&��*�%$�+�#� �������i�������-���	����$�+ol&� (Product Class) o�+�
�����	!��������������-*�-���	�����-�-*�����n(-����������	���� $�&���&��&��%�*���
-���	���������*��*� ������ �-	����	�������% 

o�+��i�
�������	��%�����&���& ��$i���������������������� ���	���!����$�+�-*�!���� 
������� ���	�����' 	��p-	��� !�%�	���/��p-	���������-*��� $�+'��+%��������!�������
���� ���	��� $�&�����*���� ���	���o&i� (�	�/������k�+������ ���	��� ��������&%���	���/�
�p-	���������-*�  �� ������l+��� ���	��� ������n*�*��n
�-*��������!(�! �+�$�+
�*��������!�����l+�� ���%���n*'(��+%�n(� ���	���!������&�� o�+��������p-	���-*������$�+
��*��� ����	��%���i����#(k����������-*�!���������#*(�� ����������	��%�����&���&-*�n(  

 

��	���%�A�JG���E����	� 
 

����	 �������������-����*�����
����'
f�n(�����$��'��%�����*����
��������������'()��	+��i���.%	+����#��	���	��� !�%'b����%*��%	+�������$�+�������������k
$i���%%����%n�� �������*�%'�	��%*���+���-*�'�l+�����������%���*��
�'�	����i�n������	"�$
���% (Reichheld and Sasser,1990; Aaker 1991) ��k�� Kotler and Armstrong (1999) $�+
��*��n���*� ��������$�+����������
���������� (Loyalty) '()�'(��
�%�i���.�����������
�������������������  

Gremler ��� Brown (1996) n���
����
�%�����������-*��	����$�+n*
����k���-���n�� ������
�%�����������-*���	��� !�%�	���/��������(�����         
3 ���� �l� ������# l+���	��� $�,��-	 ��������� o�+��������(����������*������k��#(
���
�%������!��$�,��-	$�+��-*�����
���	������� ���	���'��%���%'��%�n*'(��+%�n(� �
��	�������������l+�-�����$�+����
���	�����&�%���
���	����%�* 
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Butcher, Sparks ��� O|Callaghan (2001) ��*���*� ����(�����������
��������#��	���	��� ��*�n��'()� 4 (����������& 

1. �	�� ��$ ���%�  
2. �	��$ �K	��	������C�����	� 
3. �	���%����$	�����EK	� �����	� 
4. �	�RB��R ��	���$	������$ JG���E����	�A%����	�"�Q�� 

1. ������-*�$�+�� 
�%k�� ���$�+������$�+��������������%'()����������#�������
-*���
������	��� (Advocate) o�+����������#�����p-	���������-*� �����& 

• ������������	+�$�+��'��+%����������������	����������l+� 

• ������������i��������
��������l+� 

• ������������#��
�����l+��� ���	��� 

• ����������*��k���#/���-	$�+�������������	��� 

�#.���i���.�i�
������ �-	������������#������� ������$�+�����������-*�
������'��%��%*��'��%���'()�������$�+'()�'��%���������	��� n*��$��$�����*���*���������
����������	����
������	!����%�l+� ���/�$�+������$�+���������������-	�-*���$��$�+��������
�
���	����%�*'�� ���'()����$�+���������
���������	!����%�l+� �����%'()�$�-�i�
����#��	���	���
��&� 

2. ���-*�-������'(��+%���	��� '()����-�&���$�+��-*�-������'(��+%���	���o�+�'()�
�����������*�����������$�+�������-*���������	������n*'(��+%�n(� ���	���
����������l+� ���*���k�� �� �� 
�l�n��������'���$�+����*� (Stum and Thirty, 
1991) o�+������������ Oliver (1997) $�+��*���*���������'(��%�'
l������
�
�i��+�$�+��ol&�o&i����-*�-������'�����(��!% ���������$�+k����*������*��*� 

3. �������-���*�'()�'��������	��� !�%$�+�n(����������$�+�����������n($�+������
����
���	���'()�(���i� ����������$�+�������&���
�*������
���	��������������$i�
�
��������������*�-��'��'()�'��������	�����&����% ���-���%*��' *� ���+�l��#(��/����
b��� ���+�l�!�������b��� o�+����������'()�'��������	�����&��' l+�!%�������
-*�-������'(��+%�n(� ���	����l+� ���%	+����������'()�'��������	������
'$*�n
�* ���-*�-������'(��+%�n(� ���	����l+��f�������&�'$*���&� 
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4. ��� l+� ������*�$�+�-*��#��	���	������#��	���	���
��+� o�+�����	 ����
��%
$*�� ��*���*� ��� l+� �����������'()�
����
����������	�'�l+���������� 
(Dick and Basu, 1994; Gremler and Brown, 1997; Oliver,1999) ��������
'()���&�-�������� l+� ��$�+k��� 

 ���/�$�+  Zeithaml, Berry ��� Parasuraman (1996) n���i�'�������
�������	�'��+%�������������-�&������������$�+����p-	���-*��� ����	�$���
�#��	���	��� o�+�����k�i�n(� ��*�����������*��������������������������#��	���	���
$�+� ���	����%�*�����%'��%��� o�+�(��������%���-�&����� 4 ���� 

1. ��	��9�AE� ��$  (Word-of Mouth Communication)  

• ������������	+�$�+��'��+%������������	����������l+�
�l�n* 

• ����������i��������
��������l+�$�+����i�(���"�
�l�n* 

• ������������#����������
�� ���	������������
�l�n* 

2. ��	��9�AEeB9  (Purchase Intention) 

• �������	���/�-���	�������������'()���%���
�l�n* 

• ������� ���	���-*����������������&���(2-*��
�l�n* 

• ������� ���	���-*���������������%����(2-*��
�l�n* 

3. ��	��9 � AE ����%E	���	� $ �S"��$ �!EEC%K 	��	�	       
(Price Sensitivity) 

• ��������n(� ���	�������*������������l+�$�+�
������*�����
��*�����
�l�n* 

• ��������'(��+%�n(� ���	���$�&�
�����������l+�$�+�
�����
�*�������*�
�l�n* 

• ������%	�%�$�+���*�%����&��
����������(���#���o�+�� *��	���
�%�*����-����*�%������$�+�����*��������l+�
�l�n* 
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4. ��	��9�AE�$	��$	������C� (Complaining Behavior) 

• ��������'(��+%�n(� ���	�������������l+�$��$�
��(����
(�.
� 

• ��������-	'-�%�������$�+� ���	����%�*���������������%�l+�
�l�n*
'l+�(����(�.
����������$�+� ���	����%�*
�l�n* 

• ��������-	'-�%�������$�+� ���	����%�*�������
�*�%�����%���

�l�n* 

• ��������-	'-�%��������������������!�%-��
���(�.
�

�l�n* 

 

3. ��J��	����"	���	�����JH���&��K	� �;����� 
 

����	��%n������� ��#(����i���.������� ����	�������	
���������������

��������#������#���$�+$i�����������!����n����*��n�� ��$�&��	�������������	
��

����������������������!���� ����(������������-*���  !�%����������*��n�����������

����"/�'���
���$�+�����������%(�� �����������!���� �&��i���'�-��#�'$�
�������

����������'�����-��	��-*��� '()�
���  

$#������&�#��	��#-��
����������!���� ���n���*�'()��#��	�$�+������*�������
�%*��'����� ����� ���	���� '()��	+�$�+!�����
�����i���.'()��%*���� ���%�����*�'()�
$���%��	�$�+��*�$�+�#���������� ���
����
������������%*����	���� !�%����������� ��n*
������� �����(������������-*�n( ��*���l�  %#���& �� '������'�����$�+�	 ��� '�f-              
(Niche Market) �l�����
�����i���.���������'b�����% '�l+��
�'�	����n��'(��%���' 	����
��*�������'()������������*��
���������$��'��%���� !�%#*�
��������$i��
����� ���	���'�	�
��������������%�*����	�����%*��'�	+���� ���%'
-#��&����*����
�'�	����$i������	
��
������������������� (Customer Relationship Management) ��!����$�+kl��*�'()��#��	�
��	������� ��'����&���$#���/� 
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�#������#��	�!���� n���
����
�%��������	
�����������������������
#��������'���*� CRM �l� �������������� ������"���������������������� '�l+��
��%�*���
�������%*��%����� ���%����*��������	���%��'%�+% '()�'�	, $�+kl�(q	��-	�%*��'��*�����
�+i�'����*������'()��i���. 

'�l+�������	-��/0����!���� �l� �����	��� '�l+��
� '�����k�����
��'��%��*����������������	�����& n����%	+���&� ����	��%n��������	%����
�%��������	��� 
���"/���������	��� ����#/�����������	��� ��' 	�$�+����	 ���� ���������-���
��%
$*��$�+n����*��n�� �����& 

Gronroos (1990) ��*���*� �����	��� �l� ������������(��������%�	���� 

�l� #�����	����o�+�����"/�$�+���-���n*n�������%-*�����n( �����'�	�������(q	�������
��
�*��������������%����
���	��� o�+����'()��#��� 
�l�����-*��� �������
���	����fn�� !�%
�����������&�������k *�%���(�.
����(������
���������� 

Philip Kotler (1993) n���
��	%���������	����*� �'()��	����$�+���-���n*n-� 

(lntangible) k���i�'���!�%���%
��+��
�����	����%
��+� !�%	n������'()�'������ ����	���� 

�����*�����k��'����*��������	����$�+���-���n�� 

Zeithaml ��� Bitner (1996, cited in Kasper et al., 1999) ��*���*� �����	��� 

�%��k�� �	����$��',�"r,��-��o�+������������	������&���n*� *��	-��/0� 
�l�
!��������' 	���%��� ������������&��f����k����	!�� / �/�'���$�+�i����k����	-��&� 
�l��
�
�#/�*�'�	+o�+����-���n*n�����'()�(��!% ��������ol&� ��$	 �����������% �����#�����  
'()�-�� 

Lovelock ��� Wright (2000) n���
����
�%��������	����*� '()����

���$i�
�l��������!�%���%�����%
��+��
���*����l+� �������������	�����������
�l�' l+�!%�

������"/�$����%�������	���� �-*��������������'()��	+�$�+���-���n*n�����n*�*��
�'�	�

����	$�	5��� ��������	���'()��	����$��',�"r�	�$�+������#/�*�����
�(��!% ����*��������

 *��'�����'���
��+� ����k��$�+���k��$�+
��+� �i��o�+����(���k�������������	��� 

������
�%-*��� ���$�+n����*�������-�� ����'��%���������#(��������         
-��-	'������ (2544) $�+n��,��"����
�%��������	���������'
f��������	 ����
��%
���% �����#(n���*� ������	��� 
�%k�� �	����$�+����-	�-*���� 2 ���% ��
�*������
���	��� ���
�����	!�� o�+�����
���	���������
���	�����*�����	!��!�%� �-���#��� 
�l������� �'��l+�����������
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�
���	����fn�� ''�������	�����&������'��+%����� 
�l�n*'��+%��������-���	�����fn�� ���-���'()�
����
���(��!% �� �*��
�'�	���$�+�� �������������������
���������	!��� 

 
��^h�� ��	�����	�  

 

���"/�$�+�i���.��������	�����*����'()� 4 ���"/����%��� (,	�	���/       
'�����-�� ����/�, 2539) �����& 

 
1. S�$�	�	�FE��K �S%K (Intangibility) �����	���'()��	+�$�+���-���n*n�� n*

-�����������#�	���������� n*'�%'��(�.
������.'��%�����	���������� ������#��	�!���� 
������n*����k'
f������	������!���n���*�����'���� ���	��� �����&�'�l+������'��+%�������
ol&� ���ol&�-����%�%����'�/0�'��+%�����#/������(��!% �������	���$�+'��n����� '�l+������
���' l+��+������ol&� ����*����k��$�+ -���#���  '��l+��l�  ���-	�-*��l+���� ��.���"/� ���
���� �	+�'
�*���&'()��	+�$�+����
���	�����-���-��
���k�� ������
�'�l+�'()�
���(������
����ol&�
����k-���	���ol&�n��'�f���&� 

1.1  �k��$�+ (Place) -�������k��������' l+��+� ������������
�
'�	�������-	�-*� ' *� !���� -���-�&��%�*��'�l&�$�+���������$�+���i���%���������
����
��������	��� '�	�$��'���k��n���*�% ����-��-*�������%���,$�+��������������$�+�� ���
(��$�����
������������	���n�� 

1.2 �#��� (People) ���������	���-��������-*�-��$�+ '
��� 
�#��	������ 
���-�%	&�%���*�� ������� '�l+��
���������	���'�	����(��$�������'�	����
' l+��+��������	��� 

1.3  '��l+��l� (Equipment) '��l+��l����'��l+��� �$�+k���i��� ���-���
�*��������'�l���%*���	k��	k�� $����%���n���-�r�� �(���	$�	���-*������	��� 

1.4  ����#����l+���� (Communication Material) �l+�!�"/���� '�����
���!�"/�-*��� ��-�����������������"/������	������% 

1.5  ��.���"/� (Symbols) ��*���l�  l+�-���	����
�l�'��l+��
�%-��
�	����$�+� �������
���	��� '�l+��
���������	���'��%� l+�n��k�� �������"/��l+����
�%$�+��
'��+%������	���$�+�i�'�����%  

1.6  ���� (Price) ����i�
�������
���	������'
��������������
�
���	���$�+ ��'�� ����*�%-*�����i�����������	���$�+�-�-*����� �����&��	+��i���.���(�����

��+��������
���	�������%�*$�+�	�����*�'��	�����% ' *� ���!�"/� ��������
���	��� /    
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�#��������	��� ��-����%�%� �&�
�'
f�(��!% ��$�+n�������������	���$�+����*������	��� 
��k��������-*����#/�����������	���$�+���� �����'�	����������� ��������k���-*�n(
%���#������� 	�-*�n(n��   

2. S�$�	�	�F��$��C��	�����	�A"K����	� (Inseparability) ����
���	���

'()������	-��������	!�����/�'��%���� n*����k�%����������n�� ' *� ���'��������

!����'()���	���$�+������-����*�l�����������$�+�
���	��� !�%��������-�����%�*���k��$�+$�+

�
���	���'�l+��������
�'�	������	��� �����&������	������k����	-�����	!��n(��������  

3. S�$��$� � (Variability/ Heterogeneity) ���"/���������	�����&�n*

��*��� ��&��%�*����*�����
���	���'()���� ���
���	���'l+��� $�+n
� ����%*��n� ����
���	������-*

�����&�%���������$�+$i��
�'()��-�r��'��%����
�l�����#���'(��+%��(��$�+'�	���&������

�
���	������-*�����&� ���*�����
���	�����&���'�	�������������'��%���� �-*��'���$�+

�
���	���$�+-*����� ����������	���%*������-�-*����� ���$�+ Kasper et al. (1999) Kotler 

(2000) ��� Lovelock et al. (2002) ��*���*� ���$�+��	���'()��	+�o�+�'�	���������*���*�

��
�*���#����������������� �f'()�'
-#���i���.$�+$i��
������	�����&�%��$�+������#�
��

�#/���'()��-�r��'��%����n�� '����-���'� 	.����	$�	������#��� !�%'b���������������

�	��������
���������������	���o�+�%��$�+������#�
�'
l�����n����$#�(����� ��$	 �������

!����������������%�,�%�� ���/�$�+��������n*�*�%������$������� o�+�'()�'
-#��

�i���.$�+$i��
������	�����&��-�-*��������n( '�������	+�������$�+-*��������n(�f$i��
�

����#n��%��' *�'��%���� ���������'��%��������
���	���n*'
l��������-*����� !�%�����$�+

����������%��������f����
���	���n������*������$�+��������� '()�-�� (Rust et al., 1996) 

�����&� '�l+�������������"/�$�+�-�-*��
���
��%��������	��� ������
��+�� �������%�%�$�+

������#�
������	�����$#��k�����/���&���-�r��'��%�����
���$�+�#�'$*�$�+��'()�n(n�� 

!�%����������'�l�� ���������������'()��%*���� ��������*�����
�����-*�����%�%*��

'
���'()���&�-�� ���-	�-����k���������������������%*��-*�'�l+�� (Kotler, 2000) 
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4. S�$�	�	�F��]�S�KS%K (Perishability) �����	���n*����k��	-'�f�n��n��

'
l���	�����l+�� k�����-��������+i�'�� ����
���	����f��n*�(�.
� k�����"/����

-������n*��*��� �f��$i��
�'�	�(�.
�����
���	���n*n��$��$*��$�n��' *���� �����&��������#

��������-������� ���	����������������������k������
���	�����������i���.�� 
 

 

�Gh�	�� ��	�����	� 
 

Kasper, Helsdingen (1999) ��*���*� �#/�����	���'()��	+��i���.����#��	�
��	���$�+��	$�	�����������(���#������������������- '�l+������#/���'()����#��i���.�����
��*���������*��*���%�l+�� !�%�����
����
�%����#/�����	���n�� �����& 
 

Zeithaml, Parasuraman ��� Berry (1990) ��	��%�*� �#/����l� ��	���$�+'�	�
������
������������ 

Caruana (2002) �
��i��	%��#/�����	����*� '()���������'(��%�'$�%����
��������
�*��������
���-*���	�����������������������������	��� 

o�+������������ Gronroos (1990) $�+��*��n���*� �#/�����������	���$�+���
�
���	������
������������	��� �����*�n��'()� 2 �*�� n����* 

1.  �
���	�����n� (What - Functional Quality of the Process) 

2.  �
���	����%*��n� (How - Technical of the Outcome) 

���$�+������������k������n���*��#/�����������	�����
�l�n*����&� '()����

����#/���$�+���������
���n�� (Expected Quality) -�����(�������/�$�+n�������������	��� 

(Experienced Quality) '�	�'()��������������	���$�+��#/��� (Total Perceived Service 

Quality) o�+�����k������
�'�	�n��!�%��,�%
������ 6 (����������& 

1. ���'()�l��� �� ��� ����$��"��������
���	��� (professionalism and skill) 
����������k������������$�+����
���	���������� ��� $��"��������	�������k���(�.
�-*�� �
n���%*���������  

2. $�,��-	 ����p-	����������
���	��� (Attitude and Behavior) ��������'�	�

���������n��������$�+����
���	�������$�+�����(�.
�-*��� $�+'�	���&����%$*�$�$�+'()�	-� ��� *�%

���(�.
���$��$�  
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3. ���'������*�% �������%l�
%#*�������
���	���  (Accessibility and 

Flexibility) ��������-���	�����k��$�+-�&�����i������� ���'���$�+�
���	������������� ���

���������	���$�+���'-��%'�l+��i���%(��!% ����*�������%*��'-f$�+ 

4. ���n������� ������' l+�kl�n�� (Reliability and Trustworthiness) ������

����k������n�����'
-#���/�$�+'�	���&� 
���������$�+����
���	���(q	��-	n��-�$�+n��-������n�� 

5.  ������n��k�����/��
�������*����(�-	 (Recover) 'l+����f-�$�+'�	�

'
-#���/�$�+n*n������	�n���*��
��� 
�l�'
-#���/�$�+�	�n(���(�-	 �������
���	�������k���n�

�k�����/���&� � n����$��$*��$� �������k�����/��
�������*����(�-	���%�	�����$�+'
��� 

6.  l+�'��%� �������*�' l+�kl� (Reputation and Credibility) ��������' l+�kl���

 l+�'��%��������
���	���������$�+����
���	����i�'�	��	�������%��!�%-��� 
 

(����%����'���'()����
��+�(����%�i���.����#��	���	��� (lmportance of the 
time factor) '�l+����������	!������-������'����*��
��+���*�'�l+��
�'�	������	��� �����&�
����
���	�����������-������'�f� ���-��-*�'��� '�l+��
������	!���������*�n��� �'���n(�%*��
�#��*� ���n��������������� '��������������'�l���#��	��
���	��� !�%kl�'�/0���%
������
�����	������� �����'(��%�'$�%���	���$�+�����������	���$�+���
��� k����	���$�+������-+i���*���	���$�+
n�����
���n�� ������n*���� ��$���������
����	���$�+n�������������*�������
��� ��������� �
��	�����&�o&i� 

!�%'b������#��	���	���$�+����������������������� Membership 
Relationship 
�l����$�+������'()��� 	�����#��	���	��� ���������i�'�	���(�������������
�%*��'()�$����� !�%�
�������-�����'()��� 	���������� $�+#*��
�$�&������� ���������n�����
��(��!% ���*�����%*�� ��'�� (Lovelock et al., 2002) o�+��������������������������������
����
�������'()��� 	��l� ��$i��
������������������� (Customer database) ���������������
����&� ����k�i������������n((�����������������-���-*��� '�l+�-����������������
��������� 
�l��l+����'�l+�������������������������n���%*��'()����'b��� ������� 	�����&� 
��$	 �*� Direct mail !$�,��$�nk*k�������'��+%������	���$�+n������%*��'()�����*��-�� 
�l����
�	�������	$�	�	',"-*��� �
����������$�+�(����-	������������������� '()�-�� o�+���$i��
�
�������''��!��$�+��������������������%�%�� '�������������������*�-�'��k�����i�n���������

��+� $i��
�������������'()����i���.$�+n�������(��!% �� ''�����'������*'()��%*���� �����n*
-������'(��+%�n('()�����������������l+� 
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��*��!�%��#( ��	������'()��	+�$�+ n*�-��-� '()�'�l+������������              

'()������ ���-���n*n�� o�+�����"/��-�-*������	����$�+'()���(���  -�����	�$������

�����	��� (The Service concept) ���$�+��*�������-�� '()����"/�$�+����
���	�������-�&���

���$i� 
�l�(q	��-	�
������������'�-$�+��*��� ���$i��%*��n��
�(��������i�'�f� ��+��l�$i��
�

������'�	���������������#-��������
���
�l����*�������
��������������+�'�� 

 

��J��	�� ��	����"	���	�����JH���&��K	� �;����� 

 

1. I	��K �&��&��K	 (Database) : kl��*�'()�'��l+��l�
��� ���
�����i���.���

���$i������	
���������������������(��������i�'�f�����(���	$�	��n�� ��$i����'�f�

����� (����-	 �p-	��� ���	%�����	!���	���������	���������� ���	���$#���$�+�'������

���� ���	����*��-*������!����  �����'
�*���&n�����������$�'��%�'������ ������'�-

�p-	���������� ���	��� ��'������ ����-�$�+�
�n�� '()�-�� '�l+��i���������� ���	����'�	+

����������!�%$i��
��������������*����� ���	���'()����i���. %�-���%*����/���� !����       

�	!�'��%�'-f� ���� Guest History '()�,��%��������'��+%�������$#��� !�%� ��������

������r���������� Springer Miller System $�+������k����%��'��%�n���� �%������

-�����n��������'�f���(���������n��������% o�+�kl�'()�'��l+��l��i���.�������	����%*��

���������� n*�*������ ����n� $����n� �����n�  ��������n
�  �����n���n�     

 ��$i���n���!���� ��� �����'
�*���&�����������$�+n��(q	������������� ���������

���'�-�p-	��������&��*���$�+'�%'������ '��%�n���*������*������%��'��%����-����%�*��

��. �-.�/ ����������$#��� ' *� ��n���
������ $#���������������n�-*��� ��*-�����

n��$�+
���������!�%������$���*����n���n����� 
�����-*�����n�����%*��' *� ����% 

��*��n( �-*���'
�l���� �����'
�*���&������%�*�����*������'�l+�����i�n(�	'����
�$�+���%

���-��� �����k��� �f��n*���'
�l���-����� ��������'
�*���& �f��'�f�n����r�������  

2. �	�����	����%��C��C�E	�����	����A"K����	� �l� �*����&kl�n���*�'()�

��%��'��%�(���%*�%$�+�-*��!�����
�����i���.n*���'�l+����� '�l+������������$�+'()����

�
���	�����&�'()�-��
���$�+��-���(q	�������������$�+�� ���	���'()��i���. o�+��i�'()�-���
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(q	��-	�����	����
����'�	����(��$���� ��*���l�����
���	���$�+-���� �������k�����

-����������������*���*��
��������	���$�+'���k�����-����������������-���������

������n�� �l� ����
���	���$�+'�	���*�������
���������n������	�n��-�&��-*��� $�+'���������

$#��#����!���� 

o�+��i�
����#��	�!��������k$i������	
���������������n����$#��#�-	�-*�
��	��� $�+�i���.� '�l+���������������$�+����������� !�%�i�������'()� 3 �*��
���� �l�        
( l+��	--� ����'���	�, 2549)  

1. EG%��%�$ ����	��$ ��	�����	�  
1.1 ��	����i����
������ ($��!$�,��$�, �	�'$���'�f-, '�'%*�-�) 
1.2 ��	�������$�+��n( (Concierge) 
1.3 ���%��%
������ ���'��&%� ������� 
1.4 !�"/��*���l+� 
1.5 '�f�no-� 

2. EG%��%�$ ����	���"�$	��	�����	�  

2.1 �����	�����$�'��%�'������ (Check-in) 
2.2 ���-������������ (Welcome on Arrival) 
2.3 ��	���%����'( � 
2.4 ��	����*���� (Housekeeping) 
2.5 ��	�����
������ (Room Service) 
2.6 �	+��i���%�����������������'$	���
������ 
     (In-room Entertainment) 
2.7 ,��%���	���$���#��	� (Business Service Center) 
2.8 ��	���(�#������������������� (Wake up and Messaging) 
2.9 ��	���
�����
�� 
2.10 ��	���
�������i������% 
2.11 ��	���o����� 
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3. EG%��%�$ ��	��"���	�����	� 

3.1 ,��%���	��������� (Customer Service Center) 

3.2 '�f�no-� 

3.3 !(��������-������ (Loyalty Program) 

3.4 ���� Lost & Found 

 
%�-���%*�������	���$�+��'%�+%���$#��#�-	�-*���	��� ' *� ��/�-���%*�����          

!���� �	!�'��%�'-f�  

• �������$#����%������������	������ No Repeat �l�n*-�����+�o&i� ' *� ������

����*�������'
f�
����f��������*��������+�������n� �����*� �&i�-��'$*��� 

�����������*��
�!�%$�+���n*-������o&i���� 

• ���������$��$�%���$�+'�%'����� ���	������%�i��*� �Welcome Back to the 

Oriental� �$�$�+��� � �Welcome to the Oriental� '
l�����&���� 

• �������(q	��-	-���%�$�%*��n$%'�l+������
�'
f�k��������������	k�

�����n$% '()����������	���$�+���� 

• ����o����� ��$���k����%��'��%����o������������ ���	����*����� ������� 

• �����*���� ��k��(�������
�'()��� *�����'�-'�l+�������'()��*��$�+'()��������

���'��%����%���
������ $�&��i���%��������-*����������������'��l+��� �

��
������	�
����-�����*�� ' *� �������� �$	  �����*�(�-	 �����'��n��

�*�����*���'()�
���n*���% �f������o��k��*�-������%�
�l�n* ����$�&����

$	  ��i����n���
� 
�l����(����#/
��	���������'�-���$#����&�$�+'���n($i����

�������-���' f����(����
�'()�-���� ��������'�� 

•  $��$�$�+'������+���
������ ��$'�*��������'����$��$�%��������&i�����&�'%f��

��	����
�����l+�
� l+��� 'l+�k��'����*������������%n� *�'�f��$�+���

(��!%����'��+%����������'��%�'
�f�n(������� *����n� %	+�'()����-��%&i�

������������$�+'�	���&���!�����
����'�	+��&�������% 
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• �������!�'��%�'-f���������	��$i��#.���,��
�������'�*�$�+'��% ��	-�����*���(

k*�%n(�
������������$�+-*��(��'$,'�l+��*��������������'��%�� �������

�����	���$�+'()�����*�����������
���	���  

'
�*���&kl�'()�-���%*��$�+��������*�$���	-�� ��� ���(��$���� �
�������$�+

'�	���*�������k-�����n��$�+$i��
�             ������ ���%#$�������*�� $�+�
�����i���.������

���$i�(����-	������ ���-��
������ ���i����'�f����"���� �&����
�'�	���������'��n���
�

%�����$�+�#� $�+$�&�
�'�	�������-�&���(q	��-	����������$#����%*��-*�'�l+��!�%%��
���

�
.*�l����-���������-���������������'()��i���. kl�'()�����������	���$�+�-�-*��$�+'
f�

n�� �� kl�'()����n��'(��%���' 	������*����$�����-���'()��%*����  

3. E%"�	C���FQ��&��K	 (Direct Mail) : 
�l���
�%$��n(�"/�%� '()�����*�

��������'��l+��n
�-*������!�����
����������-�r�������$�+��%�* n*�*���'()�!(�! �+� 


�l� �	����-*��� $�&����*��$�+'()�$�+��� ��� �*�����������
�� $�+$��!���������&����-*��

'�l�� �-*��'$,��� ����i���.-*���  '�l+����-#���
�'�	�����������	���������	���  ,��-�' 	.

'����*�������!���� ' *� '(��
�����
���
* 
�l� ' 	. !�������*��$�+(���(�#�-��-*�

�k��$�+�
* '�l+��
����� ���	���'�	�������������'(��+%��(��$�+'�	���&����!���� 

4. �	�H%�����% ��� �	�H%� ��Gh (Birth Day Card & Thank You Card) 

��������'�	� ������*�������i���. 
�l� ���$�+�� ���	����%�*'()�(���i� ����

$�&���-�������. ' *� 
�������'�	��b��� 
�l� '���������� '(. ���'������'�	��
�'()�-�� 

���������#/ ���������$�+���' f�'��$� ' *�������	��$�+$i��
����(��
���

�����%���n�������������#/$�+�� ���	��� 
�l�����/�$�+$��!����-����������#/��������

�����l+�� ' *���#*��	"�$-*��� (Corporate) $�+'������ ���� ���	���������'��&%�'()�(���i� 
�l�

���� ���	�������������'��&%��*��-�� '�l+�'()����������������������' 	. ���
������� �

��	���o&i�  

5. Call Center : �������-�����$��!$�,��$��%*������%�,�%n-���	-$�+��  $�&���&


�%��k���������-������������� ���	���$�&�
�  (�.
�-*���$�+'�	���&� ����*���*�� -	  

�������� *�%'
�l� ������
������ ������
�����
�� ������� ���	���-��� 24  �+�!�     

'()�-�� 



 45  

6. Website : '�f�'�����!����$�+��$����% ��� �&�����������!�����%*��

���k��� ����������������%-�'���%*����-!��-	 ����� ���'�f� �*�%-*����-	�-*����������$�&�

�����-*��(��'$, �
��%��"��
�'�l��'�l+�������������n�����$�+�$#�#!��  

7. �����	R�� / ������������ : '()���-�$�+���	$�	�	',"�
�������� ���	��� 

$�+�����*����$#�����&�$�+'����� ���	��� ��$�&�'�f���������'�l+��i�����'()��	���� 
�l� 

��	������!����n��������% '�l��'()�����l��i�n��
������� ���%���
����������k�����n��'��

�	$�	5�	',"�����'b����i�
����� 	� ' *� ������'���
������ ���' 	. ��'��� 	��
��$�+


�����
��'(���
* ��' 	.'���'%�+% !����  '�l+��
����� ���	���������k�����'������* ���'()�

������	',"  kl�'()����
��+��	��$�����-���$�+��$i��
�'�	����'����� ���	���o&i����$��
��+� 

8. �	�A"K�	��� : '()�������$�+���
����� ���	���������-*��� ' *� ����/�$�+����

'���������-��i�������&�$�+n��-�&�'(��
�%n��$��!��������������������#/�
� $�&���&���

������$�+�
���&��%�*����!%��%����-*��!����$�+�-�-*�����n( ' *� ��/����!���� �	!�'��%�'-f� 

����'�f��(�����.���"/�!�!�����!���� ��� (����,��%��-� (Certificate)�
�������$�+�� �

��	������ 25 ���&�'�l+��
�'�	�����������*�'()����
��+����'��%��������������$#������!����$�+

��-	�'�f��&'
l������ 
�l�����/�!����$�+��n(�� upgrade 
�������
�'()�
���$�+����*�

����*�$�+������-������ 

9. ��E�������
^�$	�t (Special Event) : '()��	����-*���$�+�����&�'()��	',"

-�����!����-*��� !�%���*������' 	.�
�������� ���	���$�&������%�� ��� ��%��#* �����

�p-	���������� ���	���'()�
��� ' *� ��/����!���� ������� ��#�'$�� ����������	����

���$i���
�� ������n�'()�-���
���������� $�&���#* Corporate $�+������ ���	����%*��

-*�'�l+��'()�������(���i� ���������$i���
���-*�� �-	 !�%���������#*������(���i�$�+ ��

�$����
���-*��
�����
����&�� '()�-��  
�l�����/����!���� �	!�'��%�'-f� $#�����������

��������� Management Cocktail Party '�f�� $�+��'�l��'b��������n��� ���$�+���
��� #� ���

(���i�(Repeating Guest :�i�
������$�+'������(���i����$#�� 20 ���&�)  �����&'�l+����������

�
���������	
��n�����*������#/�����*��-���������!�%-��'()������������������������ 

�������k�k��������� ����������*����������	��� ' *� ����i���%������%���"����

(�����%����#%�������*� '���������"����(�����%$�+��-�r�� �
�$*���+�����(�����%
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-�����%�'���$�+����%�*���'�� '()�-�� o�+�$i��
����
��%��(��$��������������*�!�����
�

'��%�-	-��%*���� 

10. E-mail : (Electronic Mail) ��
�%n(�"/�%��	'��$���	��� '(��%�'
l�����

����*�'�����-*���$��n(�"/�%� (Direct Mail)  ����/�$�+������n������$�+�%�*n(�"/�%�

�	'��$���	��� Email Address n���
�  !������$i�����*���������'��l+��n
�-*������!����

�
����������-�r�������$�+��%�* '()���� *��$��
��+�$�+��'���k��-������ ���	���n���%*�����'�f�     

��%#���%��& 

 

  ����	�������������	
������������������������!����$�+n����	��%n��������&�        

���i��� �'�l+��
�$���k�����	����(���-*���$�+!����� �'()�'��l+��l��������	
������������

���������$�+���*����
�$���k��-���(�$�&� 3 -������#-	r��$�+-�&�n�������%'��%��� ����	��%�i�'���

��������	��������	��%���&���&������ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

��E����%K	��	����"	�
��	�����JH���&��K	� �
;����� 
 

1. I	��K �&��&��K	 

2. �	�����	����%��C��C�E	�
����	����A"K����	� 

3. E%"�	C���FQ��&��K	 
(Direct Mail) 

4. �	�H%�����% ��� �	�H%
� ��Gh 

5. Call Center 

6. Website 

7. �����	R�� / �������
����� 

8. �	�A"K�	��� 

9. ��E�������
^�$	�t 
(Special Event) 

10. Email 

 

 
 
 
 
����������	�������� 
�����	
��
�������������
������������� ���	���
!���� 

����������������� ���	���!���� 
(��������% 3 #�� �����& 

1) ���������k��������������������!����  
2) ���� ���	���!���������#�����	+�$�+!����  
�%�%�$i��
�  

3) ���� ���	���!����������������������������
$�+n��������!���� 

��������������� ���	���!���� 
(��������% 4#�� �����& 

1) �p-	���������-*� 
2) ���-*�-������'(��+%���	���  
3) �������-���*�'()�'��������	���  
4) ��� l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+�  
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4. �	���EC�������C��K � 

��,	%� (��'��	r,	�(� (2549) ,��"�'�l+�� �����	
������������������������
�����������#��	���	��� !�%,��"���	"�$��-���#�n$% �i���� (
� �) ��� ��	"�$ ������o�  
�	�!��� 'o����	� �i���� (
� �) ��'�l+�������%#$�������	
��������������������� ������������
��������� ���*������	
�������������������������������#��	���	�����&� ��*����������
���'()� 5 ��&�-���l� �i�
����-k#(������, �i�
����#*'(��
�%, �i�
�����	����� *��$�����
�l+����'�l+����������������, ���-�������#/������������� ������(��'	��� ������
���������	��������������������$�����������������k������%�%��������������������
������������������� ����������-*�����������$�+�������-*������� ��������������
������$�+�-*��#��	���	����%*�����%�i���.$���k	-	 

���� !�����	�/�  (2549) ,��"�'�l+ ����%#$�����(���	$�	�����             
������������������������$�� �	 �+��� !�%� �
�������	��%����*�� �l� ' 	��#/��� !�%���
����"/����'���������-���$����%���-��� ��� ' 	�(�	�/!�%� �������k�'()�
'��l+��l�'�f������  �����#*-���%*��$�+'()�(�� �����'�-��#�'$�
�����i���� 400 �� 
���*� ��%#$��������������������������$�� �	 �+���� ���&�� 4 ��%#$�� �l� ��%#$��������������
��	
���� 	� ��%#$������ ��l+��	����'�l+���������������������������%�%�� ��%#$������
�
�	$�	�	',"'�l+������'�����"/��
���������� ��� ��%#$�����
�����������	-� �*��������	��%��
'�l+�����(���	$�	��������������#�����������$�� �	 �+��� ���*� ���'(�����������*�����        
���������$�+�-*��	���������	���%	+��������������������$�,��-	���������$�+�-*$�� �	 �+���   
�f����-�n(���%��'$*���&� 

������  
���! -	 (2547) ,��"���%#$������l+����'�l+������	
���������������
���������������������� ��/�,��"� ��	"�$ ������o� �	�!��� 'o����	� �i���� (
� �) � ����
�	��%' 	��i���� !�%� �������k�'()�'��l+��l�'�f������ �����#*-���%*��$�+'()�(�� �����
'�-��#�'$�
�����i���� 400 �� ������	��%���*� ��(��������	
��������������������	"�$ 
������o� �	�!��� 'o����	� �i���� (
� �) n����* ���������#/��������	��� ����������	���
�
*$�+�#��*����
���
��% �����������	����
�������������������-����������������-*
���#��� ���'(������*�����'�l+������	
���������������������������������������        
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������l+����'�l+������	
��������������� ������
��+� ���� � *������l+������ ���$�+�#� 
n����* �l+�!$�$�,������#� �������l� 
����l��	�� ����	$%# '�l+�����'()��l+�$�+�����i�'����*�% 
n*o��o��� �����	������������������(���
* �i������� ���� � *������l+�'b����	� n����* 
��*��������#� �������l� (��%!�"/� '�l+������i�'���'�l+���*����� �������k�i�n(�*�
�	���������	"�$n�� �i�����#�$��% ���� � *����������	"�$ n����* ��
�%�*��$�+�*���������
������
��&$��n(�"/�%�����#� �l+�$�+��������������������%$�+�#� �l�����
�������*������
n(�"/�%��	'�f�$���	��� 

�#��*�� -���#(�� (2547) $i����,��"�'�l+��������������
�*�����������
�#/�����������	��������������-*������	��� ���*� ��������-*������	�����������	!��
���#��	���	���$�+����"/�$�+���-���n*n������*��
�'�	���$�������	-�������-�-*��������
���������#��	���	���$�+����k���-���n������*��
�'�	���!�%-������*����%����#���        
�#��	���	���$�+���-���n������*��
�'�	���!�%-��-*�$���%��	� ����#��	���	���$�+n*����k���
-���n������*��
�'�	���!�%-��-*�$���%��	� ����������#/�����������	�����������������
��������-*������	��� 

��	�� !���'��	. (2546) ,��"�k��(���	$�	���������l+�������-���         
���������'�l+����������������������������#��	���	��� ���*����'(���������l+����
���-������������'�l+������������������������������������������������������$�+
�������-*��������#��	���	��� �����������$�+�������-*��������#��	���	��� ��������&$�,��-	$�+
�������-*����-������������'�l+���������������������������&��������������������
����������������������������$�+�������-*��������#��	���	��� �����������$�+�������-*�
�������#��	���	��� 

�	���	�� �	��n����%� (2544) ,��"�(����%$�����-���$�+���-*���������-*�
-���	���� ���*� ���	����$�+���������'��+%����-+i� �����	!������������������-*�-���	����
���%��*����	����$�+���������'��+%������� ���$�&�(����%$�����-���$�+��	$�	��-*����'�	����
�����-*�-���	����$�+���������'��+%������� �����-�-*������	����$�+���������'��+%����-+i� 
!�%(����%$�+�����-�-*����� n����* (����%�����#/����	���� ����i�'()�����	����-*������	!�� 
������(������	���� ���%�����������	���� �����������$i�'�$�+-�&�������� �����	���
��%������  ������"/����������� �������l+�������-��� 
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Bang (2005) ,��"���'�l+��$�,��-	���������������������$�+�-*������	
��
������������� ���'
���'��+%���������	
��������������� ����	����-��� ���
�������k�����'��������-��� ,��"������	
������������������#��	�!���� !�%� �
������k�'()�'��l+��l��	��% ���*� �i�
���#��������������� �����������	
��������
���������	$�	���%*����-*�������������������� 
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�����  3 

��J�%�	�����	���EC 

�����C���J���EC 
 
����	��%'�l+�� �����������	�������	
��������������������� ���������� ���    

��������������� ���	���!����� '()�����	��%' 	��i���� (Survey research) ���������&�'��%� 
(One - shot description study) !�%� �������k� (Questionnaire) '()�'��l+��l������'�f�
���������� 

���R	�� 

(�� ��������,��"��	��%���&���& �l� (�� �����'�-��#�'$�
�������
(�	/0�$�+���%#��
�*�� 25 � 65 (2 $�&�'�, �%���
.	�$�+�(�������/������� ���	��� 
�l�
'����*��	���� ���-	�-*��l+���� 
�l�������$i���� $�+���-k#(������'�l+������ ����� ���
���"�����������$�+��������������!���� �&�'%�+% �-�r������� 5 ��� $�+�i�'�	��#��	���
(��'$,n$% o�+�'()���#*(�� ����� *����%$i����$�+���%n��'()����-�'������,��%������
�i���������-���	���'�l+�� ��*�%��	���-*��� n�����%-�'���%*���	��� ���$�&�%��'()���#*
(�� ���$�+�!����� ��#��	�!����(�	�/���$�&�'�l+����$i���� ' *� ���-	�-*���� ���(�� # 
�����������'����������'�l+���*�������������  ���'�l+� ��	-�*��-�����������*�� $�&���&
'�l+���������%$i����'()���#*(�� ���$�+����'�	�$��$*��'$�+%���$�+�#� o�+�(�� ����i�
���
����	��%���&���&n*����k$����i����$�+��*���n�� 

��G$��� C$	�  
��#*-���%*��������	��%���&���& �l� ���$�+���%#��
�*�� 25-65 (2 $�&�'�, �%���


.	���'�-��#�'$�
�������(�	/0� ����(�������/������� ���	��� 
�l�'����*�
�	���� ���-	�-*��l+���� 
�l�������$i���� $�+���-k#(������'�l+������ ����� ������"�
����������$�+��������������!���� �&�'%�+% �-�r������� 5 ��� $�+-�&��%�*��(��'$,n$%     
o�+�n*����k���#k���i����$�+��*��������#*-���%*��n�� �-*����*�����i������ �����&�����
�����#*-���%*������ ��	��'(��-�����i�'�f���� Taro Yamane (����k���� �	' �%� '�-#�	�
�, 2543) 
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���*�
��n*$����i����(�� ���$�+��*���(��*�'$*���� ∞) ����-���%*�����(���/ 400 
�� 'l+�����*�' l+�kl�n��������'�l��-���%*��'$*���� 95% !�%�
�'�	�����	�����n�� 5%  

��J��	���]��������K �&� 

�����&�����	��%����i�
�����������#*-���%*����&�-+i�n���i���� 400 �� !�%����
'�f����������� 1 �	��
��� �l� ��#*-���%*����������n�����r������� (Database) ���
!���� �&�'%�+% �-�r������� 5 ���$�+�
�����*�l���#'����
� ����
���#.�-�����'�f�
������������ ���	������r�������$�+��%�* !�%'�f����������������#*-���%*��$�+������-��
�*��$���	�'$���'�f- �����%��'��%�-*�n(��& 

�9�� ���� 1 

����	��%�i�'�	����-	�-*�!���� �&�'%�+% �-�r������� 5 ��� $�+������	
��
�������������������$�+ ��'�� '�l+�$i��������#.�-�����	
���������� ��'�l+����������
��#'����
��������*�l�  -��	���/�'
f����� ��������������% l+����� ���	�����
����r������� '�l+�������i��'()���#*-���%*��-*�n( 

�9�� ���� 2 �	���]��������K �&��$	��	� ���� �H��]� 

��#*-���%*��'()���������������-��������k�'�� (Self Selected) !�%
����	��%n��$i�������$i�������k����n��� (Online Questionnaire) ��&� �����&���������
�*�l������#*-���%*�������-��������k����n��� �l� 

2.1 �*�$�+�%�*' l+�!%����������k����n��� (Link) n(%��$�+�%�*-�n(�"/�%�
�	'�f�$���	��� (Electronic Mail: E-mail) ���r�������������$�+n���������!����$�+�
����
�*�l� ��� �
������#'����
�������
�r�������'�l+�� �������	��%���&���&  o�+�!�%��#(��
��% l+���r�������$�+n������������&� ����	��%n������������% l+�$�&�
�'()��i���� 6,000 ��% l+�    

����	��%�i�'�	�����*�������k�n(%����% l+�$�+n������$�&�
� !�%�i�
��
��%�'������-�����������#*-���%*��'()�'��� 15 ��� ���������$�+$i�����*�������k�
���n��� (Link) n(%����#*-���%*�� 'l+�����i�
��-���%�'������� n��������-���������
��#*-���%*��$�+������-�������*��$���	�'$���'�f-'()��i���� 320 $*�� o�+�n*���-��i����
$�+-������ �l� 400  #� ����	��%���n�����'�f�����������!�%�	�������� #�������k���*
���� ���	���!���� / ��	'�/
���!����$�+�
�����*�l� �����&  !���� ��������� ��#�'$��
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!���� �	!�'��%�'-f� ��#�'$�� !���� �#!�$�% ��#�'$�� !���������� ��#�'$�� ���     
!����'������	� ��	��$ ��#�'$�� !�%����#*������'�	.'�	+'-	'()��i���� 80  #� '�l+��
�n��
�������� 400 -�$�+�i�
��  
 
��������ARKA��	���EC 

���G��I	���� 1 �	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	� �
�&KARK����	�;���������	�����JH����	��Q�� AE� ��&KARK����	�;����� 

-���(��	��� �l� ����������	�������	
���������������������������� ���	���!���� 

-���(�-�     �l� ����������������� ���	���!���� 

���G��I	���� 2 �	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	              
� ��&KARK����	�;���������	�����JH����	���%�� ��&KARK����	�;����� 

-���(��	���   �l� ����������	�������	
���������������������������� ���	���!���� 

-���(�-� �l�     ��������������� ���	���!���� 

���B� ��B ���ARKA��	���EC 

'��l+ ��l �$�+ � � ����� '�f���������� ��	 �� %���& ���&  �l �  ������k� 
(Questionnaire) !�%����i�k����(��%(�� (Closed-Ended Questionnaire) �i���� 1  #� 
!�%��*����'()� 5 �*�����-*�n(��&  

�$����� 1 ���k���������"/�$��(�� ���o�+�(�����n(���% '�, 
��%# ��������,��"� �� �� ��%n��'b��+%-*�'�l�� ��� ��-k#(������$�+� ���	���!���� 

�$����� 2   ���k������'��+%��������������	��-*��� $�+!����� ������
������������������������������-��������k� o�+��i�k��*���
.*'()�������k�k�����
������������-��������k�k���	����� '��l+��l�-*��� $�+!����� ��������	
���������������
������ ' *� �����	���$�+������������ ��
�%$��n(�"/�%� ��������'�	� '()�-�� 

�$����� 3  ���k������'��+%��������������������-��������k�
������������$�+!�����-*������� '�l+��������������������������$�+!�����%�%������
���������������-��������k��� 3 #�����%��� �l� 1) ���������k��������������������
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!��� 2) ���� ���	���!���������#�����	+�$�+!�����%�%�$i��
� 3) ���� ���	���!�����
�����������������������$�+n��������!���� -���������	���� Wulf, Odekerken 
Schroder ��� Laccbucci (2001)  

 �$����� 4 ���k������'��+%������������������� ���	���!�������
���-��������k� '�l+������������������������ ���	���!����!�%�	���/�-���������$�&� 
4 ���� o�+�n����* 1) �p-	���������-*� 2) ���-*�-������'(��+%���	��� 3) �������-���*�'()�
'��������	��� 4) ��� l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+� 

 

"����hvH�	�A"K����� 

 

����	��%���&���&n���i�
���	���������*�-���(� �����& 

1. �	��%�	����&K� ���G$��� C$	� ������$ ��J��$	�t���;�����ARKA��	�
��K	���	�����JH���&��K	  

�'�/0�������
������ �l� 1-5 ����� !�%'��%��i���������n(���% �����& 

 

 n*'�%'�%              '()�(���i� 
 

   1                       2                      3                       4                       5 
    

�	������	�"�	C�$	�w���C����� 

����	��%$i�����i�
�� *�������&  

 ���������#� � �����-+i��#� =   5 � 1    =     0.8   
              �i���������                               5 


��������&� �i������$�+n���'b��+%�����(����
�%����*�'b��+% �����& 
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	��  
���M 4.21 \ 5.00 
�%k�� �����������	��-*���'�l+������
����������������������!��� ���������$�+�#� 

	��  
���M 3.41 \ 4.20 
�%k�� �����������	��-*���'�l+������
����������������������!��� ��������� 

	��  
���M 2.61 \ 3.40 
�%k�� �����������	��-*���'�l+������
����������������������!��� �������(������ 

	��  
���M 1.81 \ 2.60 
�%k�� �����������	��-*���'�l+������
����������������������!��� ����������% 

	��  
���M 1.00 \ 1.80 
�%k�� �����������	��-*���'�l+������
����������������������!��� ����������%$�+�#� 

2. �	��%��	��Q�� AE� ���G$��� C$	� ������$ ��	�����JH���;�����
��K	���	�����JH���&��K	 

�'�/0�������
������ �l� 1 - 5 ����� !�%'��%��i���������n(���% �����& 

 

   n*'
f����%�%*��%	+�                  '
f����%�%*��%	+�
             1                       2                      3                       4                       5 
 


��������&� �i������$�+n���'b��+%�����(����
�%����*�'b��+% �����& 

	��  
���M 4.21 \ 5.00 
�%k�� �����������-*�����������$�+
!����������������������-�'�����������$�+�#� 

	��  
���M 3.41 \ 4.20 
�%k�� �����������-*�����������$�+
!����������������������-�'����������� 

	��  
���M 2.61 \ 3.40 
�%k�� �����������-*�����������$�+
!����������������������-�'���������(������ 

	��  
���M 1.81 \ 2.60 
�%k�� �����������-*�����������$�+
!����������������������-�'������������% 
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	��  
���M 1.00 \ 1.80 
�%k�� �����������-*�����������$�+
!����������������������-�'�� ����������%$�+�#� 

3. �	��%��	���%�� ��&KARK����	�;������ ���G$��� C$	�            

3.1 %K	��`�������	�� ��$  

�'�/0�������
������ �l� 1 - 5 ����� !�%'��%��i���������n(���% �����& 

 
   n*����i�                  ����i��%*����*��� 
 

   1                       2                      3                       4                       5 


��������&� �i������$�+n���'b��+%�����(����
�%����*�'b��+% �����& 

	��  
���M 4.21 \ 5.00 
�%k�� ����i��%*����*��� 

	��  
���M 3.41 \ 4.20 
�%k�� ����i� 

	��  
���M 2.61 \ 3.40 
�%k�� 'b%� 

	��  
���M 1.81 \ 2.60 
�%k�� ���������i� 

	��  
���M 1.00 \ 1.80 
�%k�� n*����i� 

3.2 %K	��	��$ �K	��	������C�����	� 

�'�/0�������
������ �l� 1 - 5 ����� !�%'��%��i���������n(���% �����& 

 
   n*(q	'����*���          (q	'���%*����*��� 
 

   1                       2                      3                       4                       5 


��������&� �i������$�+n���'b��+%�����(����
�%����*�'b��+% �����& 
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���������� 4.21 � 5.00 
�%k�� (q	'���%*����*��� 

	��  
���M 3.41 \ 4.20 
�%k�� (q	'�� 

	��  
���M 2.61 \ 3.40 
�%k�� 'b%� 

	��  
���M 1.81 \ 2.60 
�%k�� n*(q	'�� 

	��  
���M 1.00 \ 1.80 
�%k�� n*(q	'���%*����*��� 

3.3 %K	��	���%����$	�����EK	� �����	� 

�'�/0�������
������ �l� 1 - 5 ����� !�%'��%��i���������n(���% �����& 

 
   n*-i�
�	           -i�
�	�%*����*��� 
 

   1                       2                      3                       4                       5 


��������&� �i������$�+n���'b��+%�����(����
�%����*�'b��+% �����& 
                                    

���������� 4.21 � 5.00 
�%k�� -i�
�	�%*����*��� 

	��  
���M 3.41 \ 4.20 
�%k�� -i�
�	 

	��  
���M 2.61 \ 3.40 
�%k�� 'b%� 

	��  
���M 1.81 \ 2.60 
�%k�� �����-i�
�	 

	��  
���M 1.00 \ 1.80 
�%k�� n*-i�
�	 

3.4 %K	���	�RB��R ��	���$	������$ ;�����A%;�����"�Q�� 

�'�/0�������
������ �l� 1 - 5 ����� !�%'��%��i���������n(���% �����& 

 
   '(��+%����%*����*���              n*'(��+%����%*����*��� 
 

   1                       2                      3                       4                       5 
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��������&� �i������$�+n���'b��+%�����(����
�%����*�'b��+% �����& 
                                    

���������� 4.21 � 5.00 
�%k�� n*'(��+%����%*����*��� 

	��  
���M 3.41 \ 4.20 
�%k�� n*'(��+%��� 

	��  
���M 2.61 \ 3.40 
�%k�� 'b%� 

	��  
���M 1.81 \ 2.60 
�%k�� '(��+%��� 

	��  
���M 1.00 \ 1.80 
�%k�� '(��+%����%*����*��� 

 

��hvH�	���E	�h	��%���	�����JH 

'�/0�����	���/��������������-���(� ����	��%�	'����
��������������%
�*���(���	$���
����������'��%����� (Pearson|s product moment correlation coefficient) 
'�l+�$i����$�����-	r����� 1 ������ 2 ����	��%n��� �'�/0�����	���/����������������
�����& (�����-�� $����-��, 2531: 153) 

 
- �*�  R  ��*� 0.80 ��&�n(   =  ����������������������� 
 
- �*�  R  ��*� 0.61 � 0.80   =  ��������������������� 

 
- �*�  R  ��*� 0.41 � 0.60   =  ������������������(������ 

 
- �*�  R  ��*� 0.20 � 0.40   =  ������������������-+i� 

 
- �*�  R  ��*�-+i���*� 0.2   = ������������������-+i���  
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�	��%� ���	��$	�RB� FB � ����B� ��B  

  ������k�$�+�������&�'�l+�� �'()�'��l+��l������'�f�����������'�l+�����	��%
���&���& ���*������	�������������	
���������������������n��������������$�$��
'����� ����	��% ����������"/�����
���$�+����	� ��������������	
������������������
!����$�+����!��'�*����n��������%�������������'�l+�������	
������������������#��	�
!����o�+���*��n�����$$�+ 2 ����i�
����*���l+�� ���������k�����	��%n��$i����,��"����
(���'(��+%����-���%*���i�k�������	��%-*���$�+'��+%����� �
��'
�������i�n($����
�
���'$�+%�-�� (Validity) �������*�' l+�kl� (Reliability) �����& 

1. -���������'$�+%�-�� (Validity) !�%�i�������k��
����$���#/�#�	 �l� 
�����%�$�+(���"� ��������	
��!����$�+����	� ��������������	
��������������������� 
�	���/�-���������'$�+%�-������'�l&�
� ��� ��'������i�k� ���� ���"� ������
������#(��'�f�$�+-�������	��% '�l+�(���(�#����n��
�����'
��� ����k�l+����
�%n��
'$�+%�-��$�+�#� 

2. $�������' l+�kl�n�� (Reliability) ���������k�$�+(���(�#����n�����
���%����i�n($����� � (Pre-test) ������-�����k�$�+n*� *��#*-���%*����	�$�+n���i�
��n�� 
�i���� 30 �� '�l+�-����������*�' l+�kl� 

����i���/
�����*�' l+�kl� (Reliability) ���������k� �����"/����
�-���*��(��'	��*� (Rating Scale) !�%� ���-���(���	$�	5����� (Coefficient Alpha) ���
��-����������� (Cronbach) �����& (�	' �%� '�-#�	�
�, 2543) 

 

α = 
( ) 










 −

−
∑

T

I

V

V

k

k 1

1
 

 

'l+� α �l� �*����' l+�kl�n�� 
K �l� �i������� 

  V �l� ����(�(������������-*����� 
  V �l� ����(�(�������������$#���� 
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'l+��i�������k�$�+$����� ��$����
��*����' l+��+� (reliability) !�%� �
�	��
��*���(���	$�	5����������������  (Cronbach|s Alpha coefficient) o�+�n���*������������& 

1. ��������������	
���������������������������� ���	���!����n���*��������$�+����� .920 
2. ���������������� ���	���������������$�+�-*�!����n���*��������$�+����� .938 

2.1 �����������������������k��������������������!����n���*��������$�+����� .804 
2.2 ������������������ ���	���!���������#�����	+�$�+!�����%�%�$i��
�n���*��������$�+

����� .913 
2.3 ������������������ ���	���!����������������������������$�+n��������!����n��

�*��������$�+����� .937 
 

�	��������� 


������'�f����������������#*-���%*�����-��i����$�+�i�
������ ����	��%
��$i����-������������k������k��-�������������������k� �����&��i�n(�i�'�	����
���
�� (Coding) '�l+��i�n((���������%!(���� SPSS ���$i�����	'����
�$���k	-	-*�n( 

�	������	�"H�K �&� 

1. �	������	�"H�R�����h�	 (Descriptive Analysis) '�l+���	��%�����-�
���"/�$��(�� ��� o�+�(�����n(���% '�, ��%# ��������,��"� �� �� �����%n��-*�'�l�� 
��$�&�����������	�������	
��������������������� ����������������� ���	���������������
$�+!�����-*�-�'�� ������������������ ���	���!���� !�%������������k�+ ���%�� 
�*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� 

2. �	������	�"H;%CARK�F��� �G�	� (Inferential Statistics) '�l+�$����
�#-	r�����%�*��k	-	�
����������'��%����� (Pearson|s Product Moment Correlation 
Coefficient) !�%
��*���(���	$�	5�
��������-*����*-���(�����#-	r���-*����� �����& 

���G��I	���� 1 ����������	�������������	
������������������������
���� ���	���!����������������������������������� ���	���!���� 
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���G��I	���� 2 ����������	�������������	
������������������������
���� ���	���!��������������������������������� ���	���!���� 

�	���	��� �K �&� 

����	��%���&���&�i�'���������	��%����(���������/��(�����-��������� 
!�%�i�'���-�
�����$�+�������������-k#(����������	��% 
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�����  4 

���	������	�"H�K �&� 

 
����	��%'�l+��  ���������������	
��������������������� ���������� ���

��������������� ���	���!����� '()�����	��%' 	��i����!�%� �������k�'()�'��l+��l������
'�f����������������#*-���%*����%#��
�*�� 25-65 (2 $�&�'�, �%���
.	� ��,�%���/
�l�
$i������'�-��#�'$�
���� ���'�%� ���	���!���� ����� 5 ��� �i���� 400 �� !�%����	��%
n����*�������	'����
���������'()� 2 -�� �����&  

 
� ���� 1   �	������	�"H�K �&��R�����h�	 (Descriptive Analysis)   
 

1.1 ���"/�$��(�� ���������-��������k� � ��	��������������k�+ 
���
��*����%������-*����%��� 

1.2 ����������	�������������	
���������������������������� ���	���
!���� � ��	��
��*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r��   

1.3 �������������� ���	���������������$�+�-*�!���� � ��	��
��*�'b��+% 
�*��'��+%�'���-�r��  

1.4 ��������������� ���	���!���� � ��	��
��*�'b��+% ����*��'��+%�'��
�-�r�� 

  
� ���� 2  �	��%� ������I	� (Hypothesis Testing)  

���G��I	���� 1 � � � �� � ��� �	 � � � ��� �������	 
 � ������ �� ��� �� ��� ��� �              
������� ���	���!����������������������������������� ���	���!���� 

���G��I	���� 2 � � � �� � ��� �	 � � � ��� �������	 
 � ������ �� ��� �� ��� ��� �              
������� ���	���!��������������������������������� ���	���!���� 
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� ���� 1   �	������	�"H�R�����h�	 (Descriptive Analysis) 
 

1.1 ���	������	�"H%K	���^h��	����R	��� ��&K� ����� �F	�  
� ��	��������������k�+ ���
��*����%������-*����%��� 

�	�	���� 4.1.1 �����i����������%�������#*-���%*���i����-�'�, 
 

 
���-����$�+ 4.1.1 ���*� ��#*-���%*��$�+���$�+�#� �l� '�,
.	� �	�'()����%�� 

55.25 ������ n����* '�, �% �	�'()����%�� 44.75 -��i���� 
 
�	�	���� 4.1.2 �����i���� ������%��������-��������k� �i����-���%#   
 

 	CG E�	��� �K C�� 

25 - 35 (2 278 69.50 
36 � 45 (2 81 20.25 
46 � 55 (2 38 9.50 
56 � 65 (2 3 0.75 

��� 400 100.00 

 
���-����$�+ 4.1.2 ���*� ��#*-���%*�����%#��
�*�� 25 � 35 (2 ���$�+�#�              

�	�'()����%�� 69.50 ������ n����* ��%#��
�*�� 36 � 45 (2 �	�'()����%�� 20.25 �����%#
��
�*�� 46 - 55 (2 �	�'()����%�� 9.50 -��i���� �*����#*-���%*��$�+���%#��
�*�� 56 � 65 (2   
����%$�+�#� �	�'()� ���%�� 0.75 

��
 E�	��� �K C�� 


.	� 221 55.25 
 �% 179 44.75 

��� 400 100.00 
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�	�	���� 4.1.3 �����i���� ������%��������-��������k� �i����-���������,��"� 
  

��%��	�
Q�^	 E�	��� �K C�� 

��%,��"�-��(��% / (� . / (��. 6 1.50 
(�	..�-�� 248 62.00 
(�	..�!$ 144 36.00 
(�	..�'�� 2 0.50 

��� 400 100.00 

 
���-����$�+ 4.1.3 ���*� ��#*-���%*������,��"������(�	..�-����$�+�#�   

�	�'()����%�� 62.00 ������ n����*���,��"������(�	..�!$ �	�'()����%�� 36.00 ���
���,��"��������%,��"�-��(��%/(� ./(��. �	�'()����%�� 1.50 -��i���� �*����#*
-���%*��$�+����,��"������(�	..�'������%$�+�#� �	�'()����%�� 0.50 
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�	�	���� 4.1.4  �����i���� ������%��������-��������k� �i����-��� �� 
 

 	R�� E�	��� �K C�� 

���������	"�$'�� � 241 60.25 
����� ��� / ��r�	��
�	� 84 21.00 
�#��	��*��-�� 45 11.25 
$i�����	��� 24 6.00 
�*���� 6 1.50 

��� 400 100.00 

 
���-����$�+ 4.1.4 ���*� ��#*-���%*����� �����������	"�$'�� ���$�+�#� 

�	�'()����%�� 60.25 ������ n����* �� ������� ��� / ��r�	��
�	� �	�'()����%�� 21.00 ���
��#*-���%*���� ���*��������%$�+�#� �	�'()����%�� 1.50 



 65  

�	�	���� 4.1.5  �����i���� ������%��������-��������k� �i����-���%n��'b��+%-*�
'�l�� 

 

�	CS%K�w���C�$ �%B � E�	��� �K C�� 

-+i���*� 15,000 ��$ 27 6.75 
15,000 � 25,000 ��$ 115 28.75 
25,001 � 35,000 ��$ 85 21.25 
35,001 � 45,000 ��$ 59 14.75 
45,001 � 55,000 ��$ 27 6.75 
55,000 ��$��&�n( 87 21.75 

��� 400 100.00 

 
���-����$�+ 4.1.5 ���*� ��#*-���%*�����%n��'b��+%-*�'�l�� 15,000 � 25,000 

��$ ��$�+�#� �	�'()����%�� 28.75 ������ n����* ��%n��'b��+%-*�'�l�� 55,000 ��$��&�n(        
�	�'()����%�� 21.75 �*����#*-���%*��$�+���%n��'b��+%-*�'�l��-+i���*� 15,000 ��$ �����#*
-���%*��$�+���%n��'b��+% -*�'�l�� 45,001 � 55,000 ��$ ����%$�+�#� �	�'()����%�� 6.75 '$*���� 
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�	�	���� 4.1.6  �����i���� ������%��������-��������k� �i����-���-k#(��������
���� ���	���!���� 

 

��FG������HA��	�ARK����	�;����� E�	��� �K C�� 

� ���	���
������ 371 92.75 
� ���	���
�����
�� ���'�'����+ 206 51.50 
� ��k��$�+�����������#��	� 178 44.50 
� ��k��$�+���'��&%�b��������� 116 29.00 
� ���	������ ���� ����'����� 71 17.75 
� ��k��$�+���'��&%�����i���. 58 14.50 
� ��k��$�+������'�l+�������'$	� 51 12.75 
'���'%�+%  ���k��$�+ 45 11.25 
� ��k��$�+�������������,��"� 26 6.50 
� ��k��$�+����������,	�(� 6 1.50 

 
 ���-����$�+ 4.1.6 ���*� ��#*-���%*�����-k#(������������ ���	���!����  

�l� � ���	���
��������$�+�#� �	�'()����%�� 92.75 ������ n����* � ���	���
�����
�����         
'�'����+ �	�'()����%�� 51.50 �����#*-���%*��'�l����-k#(������������ ���	���!�������%
$�+�#� �l� � ��k��$�+����������,	�(� �	�'()����%�� 1.50 
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1.2 ���	������	�"H�	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	
� ��&KARK����	�;����� � ��	��
��*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r��   

�	�	���� 4.1.7  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-���������������	
��
����������������������!���� 

 

��^h��	�S%K�������$	�t 
E	�;��������ARK����	� 

�	����&K�	����"	���	�����JH���&��K	         
� �;����� 

X S.D. ����� S�$��C
��C 
1 

 
 
2 

 
 
3 

 
 
4 

����
���E�	 
5 

�����	���$�+������������$�+
�
���	��� 

2 5 88 229 76 3.93 0.71 �� 

(0.50) (1.25) (22.00) (57.25) (19.00)    

���-�����$��!$�,��$��%*��
����%�,�%n-���	-$�+�� 

30 43 141 27 59 3.36 1.09 (������ 

(7.50) (10.75) (35.25) (31.75) (14.75)    

'�f�no-�!�������
������ 
48 52 119 131 50 3.21 1.18 (������ 

(12.00) (13.00) (29.75) (32.75) (12.50)    

'�f�no-������!����$�+���� � 
��	�������k���'(��+%�
��������$��!����n�� 

72 74 147 82 25 2.79 1.15 (������ 

(18.00) (18.50) (36.75) (20.50) (6.25)    

��
�%�*�����$����'�� 
(E-mail Newsletter) 

155 88 93 40 24 2.23 1.23 ���% 

(38.75) (22.00) (23.25) (10.00) (6.00)    

'�f�no-�!����$�+���� ���	���
���'(��+%�����	�'
f����
(Community) 

173 87 88 41 11 2.08 1.14 ���% 

(43.25) (21.75) (22.00) (10.25) (2.75)    

'���	$�	5�	',"'b����� 	� 
' *� ������'���
������ ' 	.
 	��
��
�����
��'(���
* 

193 71 82 42 12 2.02 1.18 ���% 

(48.25) (17.75) (20.50) (10.50) (3.00)    
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�	�	���� 4.1.7 (-*�) 

��^h��	�S%K�������$	�t 
E	�;��������ARK����	� 

�	����&K�	����"	���	�����JH���&��K	         
� �;����� 

X S.D. ����� S�$��C
��C 
1 

 
 
2 

 
 
3 

 
 
4 

����
���E�	 
5 

��-��� 	� 
198 77 75 32 18 1.99 1.19 ���% 

(49.50) (19.25) (18.75) (8.00) (4.50)    

��
�%$��n(�"/�%�  
(Direct Mail) 

217 92 66 17 8 1.77 1.00 ���%$�+�#� 

(54.25) (23.00) (16.50) (4.25) (2.00)    

��-�����-� '�l+�������
������ �������#/  

235 80 50 28 7 1.73 1.04 ���%$�+�#� 

(58.75) (20.00) (12.50) (7.00) (1.75)    

������$�+���
����� ���	���    
������-*�� � 

225 94 50 25 6 1.73 1.00 ���%$�+�#� 

(56.25) (23.50) (12.50) (6.25) (1.50)    

n�����' 	.'����*��	����
�	'," �����#���� �����%
����� 

245 79 40 28 8 1.69 1.04 ���%$�+�#� 

(61.25) (19.75) (10.00) (7.00) (2.00)    

���������#/  
261 62 51 20 6 1.62 0.99 ���%$�+�#� 

(65.25) (15.50) (12.75) (5.00) (1.50)    

n�����' 	.'����*��	����
�	'," ����������� ' *� '��%�
$i���
�� '�'����+ '��l+���l+ 

280 57 39 22 2 1.52 0.92 ���%$�+�#� 

(70.00) (14.25) (9.75) (5.50) (0.50)    

n�����' 	.'����*��	����
�	'," ���'��&%�����#/
���� ���	��� 

288 48 37 25 2 1.51 0.93 ���%$�+�#� 

(72.00) (12.00) (9.25) (6.25) (0.50)    

��������'�	� 
299 55 28 11 7 1.43 0.87 ���%$�+�#� 

74.75 13.75 7.00 2.75 1.75    
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�	�	���� 4.1.7 (-*�) 

��^h��	�S%K�������$	�t 
E	�;��������ARK����	� 

�	����&K�	����"	���	�����JH���&��K	         
� �;����� 

X S.D. ����� S�$��C
��C 
1 

 
 
2 

 
 
3 

 
 
4 

����
���E�	 
5 

n�����' 	.'����*��	����
�	'," ����,	�(�, D.I.Y.      
' *� '%f�(��k�����% ����2l� 
���
�-k��� 

302 48 35 9 6 1.42 0.86 ���%$�+�#� 

(75.50) (12.00) (8.75) (2.25) (1.50)    

n�����' 	.'����*��	����
�	'," �*�b�������/�
�����	
��!���� 

330 37 19 13 1 1.30 0.73 ���%$�+�#� 

(82.50) (9.25) (4.75) (3.25) (0.25)    

n�����' 	.'����*��	����
�	'," ����!
��,��-�� 

349 30 12 7 2 1.21 0.63 ���%$�+�#� 

(87.25) (7.50) (3.00) (1.75) (0.50)    

�$	�w���C 1.93 0.59 �K C 

 
  ���-����$�+ 4.1.7 ���*� ��#*-���%*�������������	�������������	
����� 
�������!�%���%�*����������% ���'l+��	���/����	�����-*�� � ���*� �����������-�-*�������

��%����������& ������������������n����* �����	���$�+������������$�+�
���	��� �����������
�����(������ n����* ���-�����$��!$�,��$��%*������%�,�%n-���	-$�+�� �'�f�no-�!�������

���������'�f�no-������!����$�+���� ���	�������k���'(��+%���������$��!����n�� 
-��i���� �������������������% n����* ��
�%�*�����$����'�� '�f�no-�!����$�+���� ���	���
���'(��+%�����	�'
f����  '���	$�	5�	',"'b����� 	� ' *� ������'���
������ ' 	. 	��
��

�����
��'(���
* ��-��� 	� -��i���� �*��$�+'
�l���������������������%$�+�#�  
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1.3 ���	������	�"H��	��Q�� AEA���	�����JH� ��&KARK����	�������$ 
;����� � ��	��
��*�'b��+% �*��'��+%�'���-�r�� 

�	�	���� 4.1.8  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-�������������
����������������� ���	���$�+�-*�!���� �������������k�����������������
���!����  

 

%K	���	��&K�Q�FQ�
��	�����JH �%�        

��;����� 

��	��"]�� ��&KARK����	� 

X S.D. ����� 
S�$�"]�
%K�C

 C$	�C��� 

S�$�"]�
%K�C 

�wCt �"]�%K�C 
�"]�%K�C
 C$	�C��� 

���i� l+�!����$�+$*��� �
��	���n�� 

2 14 82 170 132 4.04 0.85 �� 

(0.50) (3.50) (20.50) (42.50) (33.00)    

$*����������$�+n������	+�-*�� � $�+
!�������
����$*�� 

2 12 107 196 83 3.87 0.79 �� 

(0.50) (3.00) (26.75) (49.00) (20.75)    

$*��' l+�kl����	�������
��	��� ���!������&� 

2 7 109 224 58 3.82 0.71 �� 

(0.50) (1.75) (27.25) (56.00) (14.50)    

$*��n*(q	'�����	+�$�+!����      
���
����$*�� 

5 20 134 164 77 3.72 0.87 �� 

(1.25) (5.00) (33.50) (41.00) (19.25)    

$*�������������b��$�	-�       
�%*������ 	����!������&� 

55 75 185 64 21 2.80 1.04 (������ 

(13.75) (18.75) (46.25) (16.00) (5.25)    

�$	�w���C 3.65 0.59 �	� 

  ���-����$�+  4.1.8 ���*� �������������� ���	���������������$�+�-*�
!���� �������������k��������������������!����!�%���%�*��������� ��*�'b��+%'$*���� 

3.65 �-*'l+��	���/�����%��'��%� ���*� �������(��'�f�$*�������������b��$�	-��%*��
���� 	����!������&� ������������%�*�������(������ ��*�'b��+%'$*���� 2.80   
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�	�	���� 4.1.9  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-�������������
����������������� ���	���$�+�-*�!���� �������� ���	���!���������#����
�	+�$�+!�����%�%�$i��
� 

 

%K	��&KARK����	�;�������
��	��G����������;�����

�C	C	���	A"K 

��	��"]�� ��&KARK����	� 

X S.D. ����� 
S�$�"]�
%K�C

 C$	�C��� 

S�$�"]�
%K�C 

�wCt �"]�%K�C 
�"]�%K�C
 C$	�C��� 

$*����%	&n*n��'l+�n�����       
�	+�-*�� � $�+!�������
�         
���$*��!�%'b��� 

15 24 80 158 123 3.88 1.04 �� 

(3.75) (6.00) (20.00) (39.50) (30.75)    

$*���������*�'()��#����	'," 
n��������'������*��� 
!������&� 

21 27 122 141 89 3.63 1.06 �� 

(5.25) (6.75) (30.50) (35.25) (22.25)    

$*��n*'�%�	��*����-	�-*�
���!����'()���������
���'()��*��-�� 

23 62 181 97 37 3.16 0.99 (������ 

(5.75) (15.50) (45.25) (24.25) (9.25)    

$*��������'��%��%k����%#-	 
���'()����������!����        
$�+� ���	����%�* 

35 40 194 94 37 3.15 1.02 (������ 

(8.75) (10.00) (48.50) (23.50) (9.25)    

�$	�w���C 3.45 0.81 �	� 

  
  ���-����$�+  4.1.9 ���*� �������������� ���	���������������$�+�-*�
!���� �������� ���	���!���������#�����	+�$�+!�����%�%�$i��
�!�%���%�*��������� �
�*�'b��+%'$*���� 3.45 �-*'l+��	���/�����%��'��%� ���*� �'��%�(��'�f�$*����%	&n*n��'l+�
n������	+�-*�� � $�+!�������
����$*��!�%'b��� ���$*���������*�'()��#����	',"n��������'����
��*���!������&� ������������%�*�������(������ ��*�'b��+%'$*���� 3.16 ��� 3.15 
-��i����  
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�	�	���� 4.1.10  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-�������������
���������������� � ���	���$�+�-*�!���� ������� � ���	���!�����        
�����������������������$�+n��������!���� 

 

%K	��&KARK����	�;�����    
����	��Q�� AE��
��	�����JH���S%K��         

E	�;����� 

��	��"]�� ��&KARK����	� 

X S.D. ����� 
S�$�"]�
%K�C

 C$	�C��� 

S�$�"]�
%K�C 

�wCt �"]�%K�C 
�"]�%K�C
 C$	�C��� 

$*�������������������
n������	$�	�	',"���!���� 

7 18 85 169 121 3.95 0.92 �� 

(1.75) (4.50) (21.25) (42.25) (30.25)    

$*�������������������
n��������'������*���!���� 

5 17 100 183 95 3.87 0.87 �� 

(1.25) (4.25) (25.00) (45.75) (23.75)    

$*��������'-f��$�+������
�
���l+� � $����*�$*��'()�
���������!����$�+$*��          
� ���	����%�*  

4 21 101 170 104 3.87 0.89 �� 

(1.00) (5.25) (25.25) (42.50) (26.00)    

$*����������������
����������$�+n��������
!������&� 

11 29 172 151 37 3.44 0.86 �� 

(2.75) (7.25) (43.00) (37.75) (9.25)    

$*�������������������
n��������-	�-*����!���� 

13 40 185 132 30 3.32 0.87 (������ 

(3.25) (10.00) (46.25) (33.00) (7.50)    

�$	�w���C 3.69 0.73 �	� 

  ���-����$�+ 4.1.10 ���*� �������������� ���	���������������$�+�-*�
!���� �������� ���	���!����������������������������$�+n��������!����!�%���%�*��
������� ��*�'b��+%'$*���� 3.69 'l+��	���/�����%��'��%� ���*� �'��%�(��'�f�$*������
�������������n��������-	�-*����!���� ������������%�*�������(������ ��*�'b��+%
'$*���� 3.32  
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�	�	���� 4.1.11  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-�������������
����������������� ���	���$�+�-*�!���� !�%�����-*������ 

 

��	��Q�� AEA���	�����JH� ��&KARK����	�������$ ;����� X S.D. ����� 

�����������������������k��������������������!���� 3.65 0.59 �� 

������������������ ���	���!���������#�����	+�$�+!����
�%�%�$i��
� 

3.45 0.81 �� 

������������������ ���	���!������������������
����������$�+n��������!���� 

3.69 0.73 �� 

�$	�w���C��� 3.60 0.63 �	� 

  ���-����$�+ 4.1.11 ���*� ��#*-���%*����������������������������
���� ���	���$�+�-*�!����!�%���%�*��������� ��*�'b��+%'$*���� 3.60   
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1.4 ���	������	�"H��	���%�� ��&KARK����	�;����� � ��	��
��*�'b��+% ���
�*��'��+%�'���-�r�� 

�	�	���� 4.1.12  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-������p-	������
���-*� 

 

����%]���	���%�� �
�&KARK����	�;����� 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 

X S.D. �����  
S�$

�����	 
1 

 
 
 
2 

 
 
 
3 

 
 
 
4 

�����	
 C$	�
��$� � 

5 

����i������� 	��
�� ���	���
!����$�+$*��� ���	����%�* 

4 25 129 152 90 3.75 0.91 ����i� 

(1.00) (6.25) (32.25) (38.00) (22.50)    

  
  ���-����$�+ 4.1.12 ���*� ��#*-���%*�����������-*�!���� �����p-	���
������-*������������i� ��*�'b��+%'$*���� 3.75  
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�	�	���� 4.1.13  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-��������-*�-������
'(��+%���	��� 

 

����%]�%K	���	�
��%�� ��&KARK����	�

;����� 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 

X S.D. ����� �����C�AE
 C$	�
��$� � 

1 

 
 
 
2 

 
 
 
3 

 
 
 
4 

S�$ 
�����C�AE
 C$	� 
��$� � 

5 

n*'(��+%������!����$�+
$*��� � ��	����%�* ����
��
n(� � ��	���!�����l+� 

27 59 260 45 9 2.88 0.78 'b%� 

(6.75) (14.75) (65.00) (11.25) (2.25)    

  
  ���-����$�+ 4.1.13 ���*� ��#*-���%*�����������-*�!���� �������-*�-���
���'(��+%���	��� �������'b%� ��*�'b��+%'$*���� 2.88 
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�	�	���� 4.1.14  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-������������-���*�
'()�'��������	��� 

 

����%]���	���%�� �
�&KARK����	�;����� 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 

X S.D. �����  
S�$

��	"�� 
1 

 
 
 
2 

 
 
 
3 

 
 
 
4 

��	"��
 C$	�
��$� � 

5 

�����
����-i�
�	����
�
�i�����i� '�l+�(���(�#���*
!����!�%-��'l+���(�.
� 

�l ����n*��������
!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

7 35 108 141 109 3.78 1.00 
 

-i�
�	 
 

(1.75) (8.75) (27.00) (35.25) (27.25)    

  
  ���-����$�+ 4.1.14 ���*� ��#*-���%*�����������-*�!���� �����������-��
�*�'()�'��������	��� !�%��-i�
�	��*!����'�l+�(���(�#����n� ��*�'b��+%'$*���� 3.78 

 

 

 

 

 
 

 

 



 77  

�	�	���� 4.1.15  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-�������� l+� ��
����*�$�+�-*�!������!����
��+� 

 

����%]�%K	���	���%�
� ��&KARK����	�;����� 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 

X S.D. ����� S�$
�_���J
��$� � 

1 

 
 
 
2 

 
 
 
3 

 
 
 
4 

�_���J
 C$	�
��$� � 

5 

(q	'�����' 	. �� �
�� �
��	������!�����l+�$�+n*� *
!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

72 123 163 40 2 2.44 0.92 n*(q	'�� 

(18.00) (30.75) (40.75) (10.00) (0.50)    

  
  ���-����$�+ 4.1.15 ���*� ��#*-���%*�����������-*�!���� �������       
 l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+� ���������n*(q	'�����' 	. �� ��*�'b��+%'$*���� 
2.44  
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�	�	���� 4.1.16  �����*�'b��+% ����*��'��+%�'���-�r�� �i����-���������-*�!����
���-*������ 

 

�	������	���%�� ��&KARK����	�;����� X S.D. ����� 

������-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*!����!�%-��'l+�
��(�.
� 
�l����n*��������!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

3.78 1.00 -i�
�	 

����i������� 	��
�� ���	���!����$�+$*��� ���	����%�* 3.75 0.91 ����i� 

n*'(��+%������!����$�+$*��� � ��	����%�* ����
��n(� � ��	���
!�����l+� 

2.88 0.78 'b%� 

(q	'�����' 	. �� �
�� ���	������!�����l+�$�+n*� *!����$�+$*��
'�%� ���	����%�* 

2.44 0.92 n*(q	'�� 

�$	�w���C 3.21 0.57 �	���	� 

 ���-����$�+ 4.1.16 ���*� ��#*-���%*�����������-*�!����!�%���������
(������ $�&���&��#*-���%*��������-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*!����!�%-��'l+�
��(�.
� 
�l����n*��������!����$�+'�%� ���	����%�* ��� ����i������� 	��
�� ���	���
!����$�+� ���	����%�* ��� n*(q	'�����' 	. �� �
�� ���	������!�����l+�$�+n*� *!����$�+'�%
� ���	����%�* 
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� ���� 2  �	��%� ������I	� (Hypothesis Testing) 

 

���G��I	���� 1  ����������	�������������	
���������������������������� ���	���!����
������������������������������� ���	���!���� 

 
 (��������%�-	r��%*�% 4 ��� n����*  

1. �������������k��������������������!����  

2. �������� ���	���!���������#�����	+�$�+!�����%�%�$i��
� 

3. �������� ���	���!����������������������������$�+n��������
!���� 

4. ����������	�������������	
���������������������������� ���	���
!������������������������������$#����� 
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�	�	���� 4.2.1  �������*���(���	$�	5�
���������
�*������������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!����������������������������
���������������k��������������������!����  

 

%K	���	��&K�Q�FQ���	�����JH �%�             
��;����� 

�	����&K��E����%K	��	����"	�
��	�����JH���&��K	 

R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

�������������������������k������������          
��������!����  

.338** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.1 ���**� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!�������������������������������������������k�����������������
���!���� ���*� ����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
��������������������������������������k��������������������!���� �%*���
��%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-��#-	r�� ���'()����������������-+i�           
��$	,$����� o�+�
�%����*� 
������������	�������������	
������������������������
���� ���	���!������� ���� ���	����������������������������k��������������������
!����  
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�	�	���� 4.2.2  �������*���(���	$�	5�
���������
�*������������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!���������������������           
����������������� ���	���!���������#�����	+�$�+!�����%�%�$i��
� 

 

%K	��&KARK����	�;���������	��G����������
;������C	C	���	A"K 

�	����&K��E����%K	��	����"	�
��	�����JH���&��K	 

R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

�������������������� ���	���!���������#����
�	+�$�+!�����%�%�$i��
� 

.264** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.2 ���**� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!�������������������������������������� ���	���!���������#����
�	+�$�+!�����%�%�$i��
� ���*� ����������	�������������	
������������������������
���� ���	���!�������������������������������������� ���	���!���������#�����	+�$�+
!�����%�%�$i��
��%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-����'()�����������
�����-+i���$	,$����� o�+�
�%����*� 
������������	�������������	
���������������
������������� ���	���!������� ���� ���	������������������������ ���	���!���������#�
����	+�$�+!�����%�%�$i��
�  
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�	�	���� 4.2.3  �������*���(���	$�	5�
���������
�*������������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!������������������������
�������������� ���	���!����������������������������$�+n��������
!���� 

 

%K	��&KARK����	�;���������	��Q�� AE��
��	�����JH���S%K��E	�;����� 

�	����&K��E����%K	��	����"	�
��	�����JH���&��K	 

R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

�������������������� ���	���!�����������
�����������������$�+n��������!���� 

.247** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.3 ���*� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!�������������������������������������� ���	���!�����������
�����������������$�+n��������!���� ���*� ����������	�������������	
���������������
������������� ���	���!�������������������������������������� ���	���!��������
��������������������$�+n��������!���� �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(
-��#-	r�� ���'()����������������-+i���$	,$����� o�+�
�%����*� 
�����������
�	�������������	
���������������������������� ���	���!������� ���� ���	���������
��������������� ���	���!����������������������������$�+n��������!����  
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�	�	���� 4.2.4  �������*���(���	$�	5�
���������
�*������������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!������������������������
������$#����� 

 

��	��Q�� AE��� 
�	����&K��E����%K	��	����"	�

��	�����JH���&��K	 
R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

������������$#����� .316** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.4 ���*� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!������������������������������$#����� ���*� ����������	��������
�����	
���������������������������� ���	���!������������������������������   
$#������%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-��#-	r�� ���'()�����������
�����-+i���$	,$����� o�+�
�%����*� 
������������	�������������	
���������������
������������� ���	���!������� ���� ���	������������������$#�����  
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���G��I	���� 2  ����������	�������������	
���������������������������� ���	���!����
����������������������������� ���	���!���� 

 (��������%�-	r��%*�% 4 ��� n����* 

1. �p-	���������-*� 

2. ���-*�-������'(��+%���	��� 

3. �������-���*�'()�'��������	��� 

4. ��� l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+� 
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�	�	���� 4.2.5  �������,��"�������������
�*�� ����������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!�������������������������i�
������ 	�� ���	���!����$�+$*��� ���	����%�* 

 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 
�	����&K��E����%K	��	����"	�

��	�����JH���&��K	 
R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

$*��������i������� 	�� ���	���!����$�+$*��               
� ���	����%�* 

.264** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  

���-����$�+ 4.2.5 ���**� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!�������������������������i������� 	�� ���	���!����$�+$*��� ���	����%�* 
���*� ����������	�������������	
��������������������������� � ���	���!�����
��������������������i������� 	�� ���	���!����$�+$*��� ���	����%�* �%*�����%�i���.$��
�k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-��#-	r�� ���'()����������������-+i���$	,$�����          
o�+�
�%����*� 
������������	�������������	
���������������������������� ���	���
!������� ���� ���	�������������i������� 	�� ���	���!����$�+���� ���	���n��� ���	����%�*  
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�	�	���� 4.2.6  �������,��"�������������
�*�� ����������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!���������������������(q	'��
���' 	. ���
�� ���	������!�����l+�$�+n*� *!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 
�	����&K��E����%K	��	����"	�

��	�����JH���&��K	 
R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

$*����(q	'�����' 	. ���
�� ���	������!�����l+�$�+
n*� *!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

.225** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.6 ���**� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!���������������������(q	'�����' 	. ���
�� ���	������!�����l+�$�+
n*� *!����$�+$*��'�%� ���	����%�* ���*� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!���������������������(q	'�����' 	. ���
�� ���	������!�����l+�$�+
n*� *!����$�+$*��'�%� ���	����%�* �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-�
�#-	r�� ���'()����������������-+i���$	,$����� o�+�
�%����*� 
������������	����
���������	
���������������������������� ���	���!������� ���� ���	���������(q	'�����
' 	. ���
�� ���	������!�����l+�$�+n*� *!����$�+���� ���	���'�%� ���	����%�*  

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 87  

�	�	���� 4.2.7  �������,��"�������������
�*�� ����������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!�������������������������
��-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*!����!�%-��'l+���(�.
� 
�l�
���n*��������!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 
�	����&K��E����%K	��	����"	�

��	�����JH���&��K	 
R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

$*��������-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*
!����!�%-��'l+���(�.
� 
�l����n*��������
!����$�+$*��'�%� ���	����%�* 

.209** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.7 ���*� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!���������������������������-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*
!����!�%-��'l+���(�.
� 
�l����n*��������!����$�+$*��'�%� ���	����%�* ���*� ���
�������	�������������	
���������������������������� ���	���!���������������������
������-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*!����!�%-��'l+���(�.
� 
�l����n*�����
���!����$�+$*��'�%� ���	����%�* �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-�
�#-	r�� ���'()����������������-+i���$	,$����� o�+�
�%����*� 
������������	����
���������	
���������������������������� ���	���!������� ���� ���	�������������$�+
��-i�
�	����
��i�����i�'�l+�(���(�#���*!����!�%-��'l+���(�.
� 
�l����n*��������
!����$�+���� ���	���'�%� ���	����%�*  
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�	�	���� 4.2.8  �������,��"�������������
�*�� ����������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!���������������������n*'(��+%�
�����!����$�+$*��� ���	����%�* ����
��n(� ���	���!�����l+� 

 

��	���%�� ��&KARK����	�;����� 
�	����&K��E����%K	��	����"	�

��	�����JH���&��K	 
R Sig (2-tailed) ��	�����JH 

$*��n*'(��+%������!����$�+$*��� ���	����%�* ����
��n(
� ���	���!�����l+� 

.224** .000 �����-+i� 

** ���%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01  
 

���-����$�+ 4.2.8 ���**� ����������	�������������	
���������������������
������� ���	���!���������������������n*'(��+%������!����$�+$*��� ���	����%�* ����
��
n(� ���	���!�����l+� ���*� ����������	�������������	
������������������������
���� ���	���!���������������������n*'(��+%������!����$�+$*��� ���	����%�* ����
��n(� �
��	���!�����l+� �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 ���'()�n(-��#-	r�� ���'()�
���������������-+i���$	,$����� o�+�
�%����*� 
������������	�������������	
��
�������������������������� ���	���!������� ���� ���	�����n*'(��+%������!����$�+$*��
� ���	����%�* ����
��n(� ���	���!�����l+�  
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�����  5 

��G����	���EC  ����	C�� ����K ��� ��� 

  ����	��%'�l+�� ���������������	
��������������������� ���������� ���
��������������� ���	���!����� ���-k#(������������	��%�����& 

 
1. '�l+�,��"�����������	�������������	
������������������������!����

����#*���� ���	���!���� 
2. '�l+ �,��"����������� ��
�* ����������� �	 ������ �������	
��

�������������������������� ���	���!������������������������ ���	���!���� 
3. '�l+ �,��"����������� ��
�* ����������� �	 ������ �������	
��

�������������������������� ���	���!���������������������� ���	���!���� 

'()�����	��%' 	��i���� (Survey research) ���������&�'��%� (One - shot 
description study) !�%� �������k� (Questionnaire) '()�'��l+��l������'�f�����������
��#*-���%*��$�+$i����,��"��l� (�� �����'�-��#�'$�
�������(�	/0�$�+���%#��
�*��  
25 � 65 (2 $�&�'�, �%���
.	�$�+�(�������/������� ���	��� 
�l�'����*��	����             
���-	�-*��l+���� 
�l�������$i���� $�+���-k#(������'�l+������ ����� ������"�����������$�+
��������������!���� �&�'%�+% �-�r������� 5 ��� $�+�i�'�	��#��	���(��'$,n$% o�+�'()�    
��#*(�� ����� *����%$i����$�+���%n��'()����-�'������,��%�������i���������-���	���
'�l+�� ��*�%��	���-*��� n�����%-�'���%*���	��� ���$�&�%��'()���#*(�� ���$�+�!����� ��#��	�
!����(�	�/���$�&�'�l+����$i���� ' *� ���-	�-*���� ���(�� # �����������'����������
'�l+���*�������������  ���'�l+� ��	-�*��-�����������*�� �i���� 400 �� !�%�                 
���'�f����������� 2 �	�� 1) ���'�f����������������#*-���%*��!�%�*�$�+�%�*' l+�!%����
������k����n��� (Link) n(%��$�+�%�*-�n(�"/�%��	'��$���	��� (Electronic Mail: E-mail) 
���r�������������$�+n�����!����$�+������	
���������������������$�+ ��'�� o�+�n��������
-���������%�� 15 ���
������$�+�*�������k����n(��&� '()��i���� 320  #� ���          
2) ���'�f�!�%������ #�������k���*���� ���	���!���� / ��	'�/
���!����$�+n��            
$i����-	�-*�n�� '�l+��
�n������������ 400  #� -��i����$�+-�&�'(��
�%n�� 
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��%���������	��%!�%� �������������k�+ �*����%�� �*�'b��+% ����*��
'��+%�'���-�r�� '�l+���	��%���"/�$��(�� ��������#*-���%*�� ��-k#(������������ �
��	���!���� ����������	�������������	
���������������������������� ���	���!���� 
����������������� ���	���!���� ������������������ ���	���!���� �i�
������$����
�#-	r�� � ��*���(���	$�	5�
����������'��%���� (Pearson|s Product Moment Correlation 
Coefficient) '�l+�
�������������
�*��-���(�-*���  

��G����	���EC 

� ���� 1   �	������	�"H�R�����h�	 (Descriptive Analysis) 

1.1 ��^h��	����R	��� ���G$��� C$	� 

��#*-���%*��$�+,��"�$�&�
� 400 �� ��*����'()�'�, �% 179 �� ���       
'�,
.	� 221 �� �����,��"����*� ��#*-���%*�����%#��
�*�� 25 - 35 (2'()��i������$�+�#� 
����*����+�
��+�����,��"������(�	..�-�� ���'()���#*$�+(������� ���������
��	"�$'�� ����$�+�#� !�%��#*-���%*��$�+���%n��'b��+%-*�'�l�� 15,000 � 25,000 ��$           
��i������$�+�#� ' *�'��%���� ����#�$��%��#*-���%*�����-k#(������������ ���	���!���� 
�l� ���� ���	���
��������$�+�#� 

 

1.2 �	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	� ��&KARK����	�
;����� 

��#*-���%*����������� ��	�������������	
������������!�%���%�*  
����������% ���'l +��	���/���%������	�����-*�� � ���*� ��������� ��-�-*�������

��%���������� & �������� ����������n����* �����	���$� +� �����������$� +�
���	���      
����������������(������ n����* ���-�����$��!$�,��$��%*������%�,�%n-���	-$�+�� �
'�f�no-�!�������
������ ���'�f�no-������!����$�+���� ���	�������k���'(��+%�
��������$��!����n�� -��i���� �������������������% n����* ��
�%�*�����$����'��     
'�f�no-�!����$�+���� ���	������'(��+%�����	�'
f���� '���	$�	5�	',"'b����� 	� ' *� 
������'���
������ ' 	. 	��
��
�����
��'(���
* �����-��� 	� -��i����     
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�*��$�+��������������������%$�+�#� n����* ��
�%$��n(�"/�%�  ��-�����-�'�l+����
��������� �������#/ ��� ������$�+���
����� ���	���������-*�� � n�����' 	.'����*�
�	�����	'," �����#���� �����%����� ���������#/ n�����' 	.'����*��	����
�	'," ����������� ' *� '��%�$i���
�� '�'����+ '��l+���l+ n�����' 	.'����*��	�����	'," 
���'�� &%�����#/���� ���	��� ��������'�	� n�����' 	.'����*��	�����	'," ����,	�(�, 
D.I.Y. ' *�  '%f�(��k�����% ����2 l� ���
�-k��� n��� �� ' 	.'���� *��	�����	',"     
� *�b�������/��� ���	
��!���� n��� ��' 	.'����*��	�����	',"����!
��,��-�� 
-��i���� 

 

1.3 ��	��Q�� AE� ��&KARK����	�;����� 

���������������� � ���	��� !�����%�* �����������$#��� �� �l�        
1) �������������k��������������������!���� 2) �������� ���	���!���������#����
�	+�$�+!�����%�%�$i��
� 3) �������� ���	���!����������������������������$�+
n��������!����   

1.4 ��	���%�� ��&KARK����	�;����� 

��������������� ���	���!����$�&� 4 ������&� ������&�l� 1) �����p-	���
������-*� �%�*���������   2) �������-*�-������'(��+%���	��� �%�*�������(������ 
3) �����������-���*�'()�'��������	��� �%�*��������� ��� 4) ������� l+� ��
����*�$�+�-*�!������!����
��+� �%�*����������% 
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� ���� 2  �	��%� ������I	� (Hypothesis Testing) 

���G��I	���� 1  �	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	
� ��&KARK����	�;���������	�����JH����	��Q�� AE
� ��&KARK����	�;����� 

�����$�����#-	r�����*� ����������	�������������	
���������������
������������� ���	���!������������������������������$#������%*�����%�i���.$��
�k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� '()����������������-+i�����$	,$����� 

$�&���& �i�
�������	'����
������������������ ���	���!������%���� ���*� 

����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
���������������������������������	
��������������������������	��	� �%*���
��%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()����������������-+i�����$	,
$����� 

 ����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
������������������������������
�����	��	�	��	���������������� ���	��	�
�!�!�� "��#� �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()�
���������������-+i�����$	,$����� 

����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
������������������������������
�����	��	�	��	�������������$��������������
 ��%��	��$��	��	� �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()�
���������������-+i�����$	,$����� 
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���G��I	���� 2  �	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	
� ��&KARK����	�;���������	�����JH����	���%�� �
�&KARK����	�;����� 

�����$�����#-	r�����*� ����������	�������������	
���������������
������������� ���	���!�������������������	��&�"����'��������	��	�	��	� �� (��
����	��	�!
( �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()�
���������������-+i�����$	,$����� 

����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
��������������	)*�+���	+��,����#�����	��	$��	��	��-�� ��%�(��(�	��	� �� (��
+�!����	��	�!
( �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()�
���������������-+i�����$	,$����� 

����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
������������������	���$&."�#���'&�#��"���&�"�+�-��)	��)	���(�	��	���!.	�+�-��
��)/,#� #	-�����%�(�&��$��	��	� �� (��+�!����	��	�!
( �%*�����%�i���.$���k	-	
$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()����������������-+i�����$	,$����� 

����������	�������������	
���������������������������� ���	���!�����
��������������	%�(+)'��!��$$��	��	� �� (������	��	�!
( �'��#��%)����	��	
�	��	��-�� �%*�����%�i���.$���k	-	$�+����� 0.01 '()�n(-��#-	r�� $�&���&'()�����������
�����-+i�����$	,$����� 
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 ����	C���	���EC 

���,��"����&���&������,��"�$�+����	��%���i�'���'()�(��'�f������	(��%$�+�i���. 
���-*�n(��& 

��J �� 	 ����" 	 ���	�����JH� ��& KA RK� ��� 	 � ; � ������ �� �� 	 ��� �& K� 	 �   
������J��	��B� �	����� ��	� 

��������,��"�$�+���*� ����������	�������������	
������������������������
���� ���	���!����!�%���%�*����������% �-*'l+��	���/�����%��'��%��%�-��	�����         
�� 4 ������-�� ���*� �	����� �����	���$�+������������$�+�
���	��� ��������������������$�+��
$�+�#���������� $�&���&�%�*��������� �������l� ���-�����$��!$�,��$��%*������%�,�%n-��
�	-$�+�� �%�*�������(������ '�f�no-�!�������
������ �%�*�������(������ ��� '�f�no-������
!����$�+���� ���	�������k���'(��+%���������$��!����n�� �%�*�������(������ -��i���� 
$i��
�'
f�n�� ��'���*�$�&� 4 ����������-��$�+n����*��� $�&�
�����'()��	������l+����������$�� 
(Two-way Communications)$�+!��������
���	����*����
�������������� ���	���!���������n��
��	����-�'��!�%-�� o�+�����k������
�'�	������������������� 'l+�'$�%�������������-*��	��
�l+������ *��$���l+�� ' *�  ��
�%�*�����$��n(�"/�%� ���������#/ ��������'�	� '()�-��  
o�+�����"/�'()�����l+�������$��'��%� (One-way Communication) �������	������	
��
������������������� ���*��$�+�*����%��������������������������� ������#�	�����$��
���-���$�+
���
��% ���-���' 	�(q	������� (lnteraction Marketing) '()����-���$�+�����
�������������� 	��������
����������������n��-	�-*��l+������'�l+��-*��� ��
�*�����!�%-�� 
n*�*���'()�$��-���#���!�%-�� $��!$�,��$� $���	�'-���'�f- 
�l� E-mail $�+'()� *��$�������
�
���%��'��%�����	����
�l���	��� $�+�*�%-*�(���������
�����$����%�%�*-���'��� ' *�   
��������������k���'�f�no-�'�l+��������������������'��� ���%������k�i������$�+
n���� �(��!% ��n�����$��
��+�  !�%'b���$�+'()�����l+�����*��-���#��� ��� ���'�������
��
�*�������� ���������!�%-�� o�+����i���%�
����'���� ������'�������
�*��$#����%'()�n(
���%��%	+���&� kl��*�'()��	+�$�+�*���-*��������������������������������	!�� (Dawes and 
Worthington, 1996) 
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'l+��	���/��� 1-2 ��������� ' *� �����	���$�+������������$�+�
���	��� ��� 
���-�����!$�,��$��%*������%�,�%n-��$�+�����������������������&�  ��$����
�'
f�n��
�*� ��#*(�� ������� ���	������l+����������-	�-*�������� kl�n���*�'()�n(-�
���"/��	k� ��	- ��� ������������n$%$�+���'�l&�'��������%� ��� ����*�����k*�
-� ��� *�%'
�l�o�+���������� ������(���	��-	'������* ��	���$�+��$#������(��$���� 
kl��*�'()���*���������	
�������������������������#��	�!������(��'$,n$% $�+��
$i��
����� ���	���'�	������������ ������������i�n�� '�l+�����n������-	�-*������������%*��
���� 	� $�&�����
���	��������������	���$�&�������%  

'l +��	���/�-*�����i���� 3-4 �l +�$� +$i��
��� �� ��� 	������i�n��k ��� 	� ����          
�����	
���������������������������� ���	���!���� �l� '�f�no-�������
������ ��� 
'�f�no-������!����$�+�� �� ���	�������k���'(��+%���������$��!����n�� �����$�+  
������' *��� & '�l +������	k� ��	-�������%#�(���#��� �*���
.*��#����������� ����
�	�'-���'�f- ��*���l��/���&�l +��
* (New Media) �%*���	�'-���'�f-����� ����           
��$��$����#*�� ���	!������ &�'�l +�%� $� &��� &�l�'�l+��������������%*��-*�'�l+�����
'$�!�!�%�$�+��*���i���.�����' l+�!%��
���$�+�!������k-	�-*��l+���� ���'(��+%�
��������n���%*���*�%��% !�%��(��'$,n$%��&� ����(���/���/��*� -��'������ �
����	�'$���'�f-��(2 2552 ���(���/ 17 ������ '�	+��&����(2 2551 (���/���%�� 
10 o�+����*����
���-���*������ ��	�'$���'�f--*�(�� ���'�	+��&�'()����%�� 26.6 'l+�'$�%�
����i�������� �����	�'$���'�f-��(2 2551 (,��%��	��%��	��n$%, 2552)  

�*����#*$�+���������������������$�+���%$�+�#� �l� �	�����	',"����-*��� ����
�
�'
f��*��#��	�!�����*���
.*��'����������	����-*��� '�l+�' 	.������'�����*��	�
��������	
��������������������� 'b��������# *-������������ (Corporate) 
����*���#*-�������#��� '�l+����������*������-���(���#�����&������ !�������
'�f�'
f�����i���.$�+��-���'������-������������ '����-���������'()�-�� *�%���
� ��� �� ' � ��� �� ��(� 	�/��-*���� &�  '( )���� '�	 + ��%n� �������� �-� ���� '� ��� �� 
(Occupancy Rate Increasing) �����������% (Sales Revenue Increasing) o�+�$i�
n���*�%��*����'�����$�+-������������ ���	���'()���%�#���o�+�$i�n��%����*����� �-��$#����  
���-���$i��
�'�	����-	�-*��l+�����%*��-*�'�l +�� '�l +��
�-������������� 	����!����
�%*���+i�'�� '�l+�����'l+����#*���� ���	���-������'������ -�����������n�������k�� 
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����� ���� #� �
 ��� ��  �� � 	� � � ' � ��� �� �� ! � �� �$� +� �� �� � ��� �� �� ��� �� ��� � �� �            
'()�����	-������������������%�* '
f�n���*��	�����$�&�
��% n*�*���'()����������l+����
$��'��%�������$�� -*���f'�l+����#*�'����������������������������������� $i��
�
������'�	������������� ��	����
�l���	��� (Customer Loyalty) -*�n( 

$� &� �� &� � � � � 
 �' 
 f� � *� � � � �  �� 	� �� � � � � � �l +� � � � � � � � � � $ � � ( Two-way 
Communications) '()� *��$�������������	�������������������$�+��������� ���	���
!���� ��'()��	��$�+�*��
�'�	����(q	�������!�%-��������� ���	���$�+���*��
�'�	����������
������i�n���� ���������������	��%��� ��	�� !���'��	. (2546) o�+�,��"��	������l+����
���-���'�l+�����������������������������������#��	���	������*� ����� �'��l+��l�
����l+����$�+
���
��%'�l+��������������������������������l+�������-���$�+�i���. 
$� +�-*���������#��	���	���� ��������������������������l� ���-���$��-��$� +'()�   
���ol&���% ����
������$��!$�,��$� �����%!�%� ����������%���������������k��     
-��������!�%-�� ��� '�f�no-�������n����	����������
�����k
������ ���� ���	���
-*��� !-�-�� 
�l���������	�'
f��*����������n��-���'��� o�+�$�&�
���&�����-*'()�
�	������l+����������$���*�������������'�l+��
���������(q	����������������������
��������������'()����'b����#���  o�+���������#��
�'�	�(���	$�	�������������� ���  
��$�� '��%����   � ����*��n��� *������ 	
������������� ��� ��������� #�� 	� !����          
��(��'$,n$% $� +$i��
��� �� ���	���'�	������ ������ ����� �������i�n�� '�l +�����n���        
���- 	�- *�� ����� �� ���% *� � ��� � 	�$� &� �� �� 
 ��� 	�������� �� ���� 	���$� &����� ��%$i� �
�
�� �� ���	�������� �n����k���	� ���������	
�������������������������� �� ���	���!���� 
���������������	����  l+��	--� ����'���	� (2546) $�+��	��%�*� ���#*�'���������      
'�	����'�����  ����������$�+�� -����������� ����	"�$ �	����
�l���	��������	"�$ $�&���&
��#*�'���$�+�	��������l+����������$�� !�%��#�#*�
�%'�l+����������������
��
�*����	"�$���� ������
�n� �� ��(��!% ��$� &�������% ��� ��#�������������
���������������������&� (Customer Relationship) ��#*�'����������'������*������  
����%�%�� !�%n*��'�%������'
l�����ol&���%���&�'��%�����%#-	������������
�*��
���n( ��-�����,�%���(q	������� (Interactive) ��������� �l� ����l +�������$��
��
�*������������������%*��-*�'�l+�� ��$	  
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���'(��!�����
���������(�����#%��������� ��������	�'
f�  
�l�-	 
������n��!�%����� ������#*��*�����	���$�+'()�	-� �������������'
�l����
�	����  
�l���	���
���  n(%�������� (Service Orient) ������%  

�% *� � n � � f� � �� �� 	� �%� � #( n� �� *� �� � � �� 	� �� � �����l +�� � �������$� �                             
(Two-way Communications) ��&� 
��'()�����(���$�+�*��
�'�	����(q	�������!�%-��
$�&�������% ��'()��	��$� +�*��
�'�	��������� �������i�n����$� +�#� ��*���l� $� &�������%����     
����
���	���������k������(q	�	�	%�n��$��$������������	���  *�%$i��
�����
���	������������ 
����k$�+��-����������-*���������	�����$��$*��$� 
��'�	����n*��������
�*��
����
���	��� 'l+�������n���f������k���n��k�����/� (���'(��+%������	���'�l+��i�n(��*
�������������������
��� �� ��� 	���n������ &���k������������������������#�       
��*���� ���	���n����$��'��%����  

 

�	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	� ��&KARK����	�
;���������	�����JH����	��Q�� AE� ��&KARK����	�;����� 

����� �$����� #- 	r � �� �� % � 	� �$ � � �k 	- 	��� *�  � � � � �� �� �� 	� � � �� �� �            
�����	
������������� ������������� �� ���	���!���������������$��������   
����������������� �� ���	���!����$#����� �%*�����%�i���.$���k	-	  ���'()�n( 
-��#-	r�� ����������� ����	��%��� ��,	%� (��'��	r,	�(� (2548) $�+���*����������
���	�������������������������������-�'���	- KTC �������������' 	����������
�������-*�����������$� +������ �-*�������  '�l +������������� �� 	���������	
��
������������������� ���������	��%��&$�+���*� �����	��� $�+������������$�+�
���	��� 
��� ���-�����$��!$�,��$��%*������%�,�%n-���	-$�+�� kl�'()��	�����$�+����!��'�*� 
$�+������k$i��
�������'�	�'�	����������n�� %	+�!������r���$�+'()�����
���	�������k$i�
�
���������r���$�+'()��� �� ���	������������ ����	����
�l��	�������	
������������   
�����������'$*��� ���� ���	�����������������������������$� +n��������!���� 

���-*���������������*���%� *�������-+i�  $i��
�'�����n���*��	� ����-*���$� +��$i��
�
�� �� ���	���'�	��������� ��� &� '()�'�l +��$� +�� '��%��*�� !�%'b������#��	���	���-����
�
����i���.�%*���������'�����	���'
�*���&����n(  
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-�$� + l +��	--� ���� '���	�  (2549) n� � � &�
�'
 f��*���$#��#�������'�	 +-�����
�
���	��� ' *� �����	����i����
������$��!$�,��$�����	�'$���'�f- ��k���#�-	�-*�
��	�����
�*�������	��� ' *� �����$�'��%�'������ ���-������������ ��	���%����'( � 
��	����*���� ��	����	+��i���%��������-*��� ��	���
�����
��-*���  $�+kl��*�'()� 
� #�� �� �� � ��� ��� �� ! �%-��  ! � � � ���- �� � �
 �� ���i�� �. ��� ������� �- *� � �             
'()��%*���� '�l+�����'()��	�����$�+��$i��
����� ���	���'�	����������n���� $�&���& '�l+��
�'���k�� 
���-���� -�����-����������� �� ���	���'�l +��
��� �� ���	���'�	������������#�      
k l� '( )����n� �'(� �%�������� *�� ��$��� #�� 	�$� +� �� ��� ��� �� n � �� ����� ��� n� �- *� n(           
���'�l+���������� ���	���!�����f�� 
�l� ���ol&���	-��/0�������	�����&� ���� ���	���
n*����k$����� ��*��ol &�n��  o� +�
����*��k�����"/������	��� �������������       
,	�	���/ '�����-�� ����/� (2539) �����&   �����	���'()��	+�$�+���-���n*n�� (Intangibility) 
������#��	�!���� ������n*����k'
f������	������!���n���*�����'���� ���	��� 
����� &� '�l +������'�� +%������ �ol &�  �� �ol &�-����%�%����'�/0�'�� +%�����#/������
(��!% ������� 	���$� +'��n��� ��  '�l +���������' l +�� +������ol &�  ���� *����k��$�+         
-���#���  '��l+��l�  ���-	�-*��l+���� ��.���"/� ������� �	+�'
�*���&'()��	+�$�+����
���	���
��-���-��
���k�� ������
�'�l +�'()�
���(������
��� �ol &�����k-���	���ol &�n��'�f��� &�    
���$� &������	����� &�n*��*��� (Variability/ Heterogeneity) �� &��%� *����*��� ��
���	���   
'()���� ���
���	���'l +��� $� +n
� ����%*��n�  ����
���	������-*����� &�%����        
�����$�+$i��
�'()��-�r��'��%����
�l�����#���'(��+%��(��$�+'�	���&�������
���	���
���-*�����&� ���*�����
���	�����&���'�	�������������'��%���� �-*��'���$�+�
���	���
$�+-*����� ����������	���%*������-�-*����� ���' *�'��%��������	���� Kasper 
����/� (1999)  Kotler  (2000)  ��� Lovelock ����/� (2002) $�+n����*���*�      
���$�+��	���'()��	+�o�+�'�	���������*���*���
�*���#����������������� �f'()�'
-#��
�i���.$�+$i��
������	�����&�%��$�+������#�
���#/���'()��-�r��'��%����n�� '����
-���'� 	.����	$�	������#��� !�%'b����������������	��������
���������������	���o�+�
%��$�+������#�
�'
l�����n����$#�(�����   

�����&����� ���	�����'�	�������� 
�l� ���n*������&�����'�	�������������
���(�������/�$�+ '�	�������n�������	�����	� / �/���&�$�&��	&� �����&��������������
�%�%�$i����-	�-*�  ��������(�������/��
�n����$� +�#� '�l +�$i����(�� '	�     
���-��� 	� ���*��� '� 	��������  
 �l�  n*����-*� n(  � #�� 	��� 	����� &�  ��� � � �
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���-���' 	��������������*��#��	��	���� !�%�������	'����
����� ����-���
' 	���������� (Relationship Marketing) �#��	�����
���	�����'������� ��#�����
-	�-*���������� ���!�%'b������#��	���	�����&� ��'��������������������(��$����
-�������������������"/�$� +���
�'�	��� &� '()��i���. �����	����������� &���-���
����� ���'�f�  ����*�%��%�i�
�������������������	���  �����	���������$� +��%��
��-��������������$� + �$��"��� ����� � '  � +%� �. ���  ��#��	������$� &�$*�$�� 
�&i� '� �% �  �#(�	� �% ������
���	���  �������-����$�,��-	$� + ' ()�	-�   �������
����	� �� ����	+��i���.$�+�#��l�����
������	��� (Service Mind) $�&���&������-���
$����*� 'l+�������$�+����
���	������������  ��� ����
���	��������"/��� �����&�
�����	���'()��	+�$�+%�������-���n�� ����
���	���-����	k��	k������*��������	���$�+��
'%�+%��*���� ���	���'()��i���.  

� �� $� +n � ��� *� �k�� �� ��� 	� � �� �� �-��  � ���' � �% ������������ #( ���  �����      
-��-	'������ (2544) $� +n��,��"����
�%��������	���������'
f����
����	 ����
��%���% �����#(n���*�  �����	��� 
�%k��  �	����$�+����-	�-*����      
2 ���% ��
�*������
���	��� ��������	!�� o�+�����
���	���������
���	�����*�����	!��!�%
� � -���#��� 
�l������� �'��l+������������
���	����fn�� ��������	�����&������
'��+%����� 
�l�n*'��+%��������-���	�����fn�����-���'()�����
���(��!% �� �*��
�'�	���
$�+�� �������������������
������ ���	!����������������������������'()����
������������ 	�$�����/������ �� ��-*�-���	������ &�  �  o� +�	� *��� �����
����� ��$�+-���l������������������$�+�-*������������%�*����������  

����� &�'(��
�%����������
��%�
*��l� ����������������������������
�
���������� '�l +��
�����k�������������
��%� *����������-���n( (���%�	 ������ *��*�    
�	�� 	'�� ���� , 2540) ��� ' *��� &�� ��  '�l +� �
 �� #��	� !��������k�%� *���n(n��            
���� ����������� ��  ��� 	� ��� �� '( )��	 +� �i�� �.(�����
�� +�  $� +� #� � 	�- ��� �� *� � �
�
����i���.���������������*�����	���$�+'()�'�	, �%*����'�%n('��%	n�� 

 

 



     
 

100

�	����&K��E����%K	��	����"	���	�����JH���&��K	� ��&KARK����	�
;���������	�����JH����	���%�� ��&KARK����	�;����� 

����� �$����� #- 	r � �� �� % � 	� �$ � � �k 	- 	��� *�  � � � � �� �� �� 	� � � �� �� �            
�����	
������������� ������������� �� ���	���!���������������$��������   
������������� �� ���	���!������$#����� �%*�����%�i���.$���k	-	 ���'()�n(-�
�#-	r�� ���������������	��%��� ��,	%� (��'��	r,	�(� (2548) o�+�,��"�'��+%����  
������������	������������������������������������������������������#��	���	���  
$�+���*� ���$�+����������� ����	������������������������������� �����
�'
f��*����� 
�����	
������������������������$� &� 2 �������(���	$�	������$i��
�������'�	�  
���������� ��� #�� 	��� 	����� 	�   �������� &��������� 	� �%��� &��� &'l +�� 	���/�k��
��%��'��%��������������������� �� �� ���	���!���������p-	���������-*�      
o� +� '�	��� &������������ ��	������������������������� �� ���	���!���� �����
�'
f��*�   

������������	�������������	
���������������������������� ���	���!������� 
���� ���	���������!������i������� 	�� ���	���!����$�+�� �� ���	���n��� ���	����%�* 
����������� �	$%� �*���i������ ��� �	�� �#�� (2549) $� + � &�
�'
f��*������	
��
��������������������*� '()��	�������$�+����������k� �'��l+��l�����	�����$�+k��-���
-������������-����-�����������(��!% ����������� '�l+�����������������
���������'�f����"�������n���%*��%����� '�l+����i�n�����%�%��  ���%�������������
����	���� Berry and Parasuraman (1991) ��� Reichheld  (1994) $�+��*���*�     
��������������������
�*����	"�$����������
�n�����(��!% ��$�&�������% o�+�������������
%	���$�+'�l��� ���	������������ '����n������#/�*�-*��� ���������$i��
�'-f��$�+��� �
��	����l+�� ���������  ���'()�������$� +������(�(��� -����������%��������
���������n(%����������%�l+����%�����$��
��+� $�&���&����	��%�� �&�
�'
f��*�
���	���/�  
����*��������	
�������������������������� �� ���	���!������&� 
���� �� ���	���   
'�	���������-*�!���� ���%������-*�������&� kl��*�'()�'�l+��$�+��-*������� $�+���+���
n���*��� �� ���	����
����' l +��+���������	��� �*���k�����(�� �����������!����    
���$��
�� +�$� +���-�� *�%�����
��������
* '()�������'��%����%�	� �������'�*�
(�������/��*��-������� �� ���	��� o� +�kl�n���*� '()������$� + �����*�' l +�kl������ 
�������������-k#(�������i���. ��������	
��������������������� '�l +��
�������
����i��	����
�l���	���-*�n(%������l+� '�	����������(��-*�(�� (Word of Mouth)     
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��$�����'��+%�����	���� 
�l���	������������ o�+��������*�' l+�kl�����*��i���*��
������!�"/�'��%��� ��� 'l+��	���������	������������k��!�-��������l+� ������ �&���
�����	"�$'
�*���&'��$�+��$i�
���'()�������'��%� (�(��� l+�'��%��
������� ��$�&��	����
�����	������������ �����������  l+��	--� ����'���	� (2544) ��� Butcher, Sparks 
��� O|Callaghan (2001) $�+ � &�
�'
f��*� �#.���i���.�i�
������ �-	������������#�
������  � �����$� + �����������-*������� '� �%��%*�� '� �%��� '()�������$� +'( )� '� �%�
�� �� ����	���  n*��$��$����� *���*�������������������	����
��� ��� 	!����%�l +� 
���/�$� +� �����$� + ���������������-	�-*���$��$� +� �� ���� ��
 ��� 	����%� *' �� ���        
'()����$�+���������
���������	!����%�l+� �����%'()�$�-�i�
����#��	���	�����&�   

�i�
���(��'�f�������������� �� ���	���!�������������-*�-������'(�� +%�
��	��� �����
�'
f��*� 
���������� ��	�������������	
������������������������
���� ���	���!������� ���� ���	�����(q	'�����' 	. ���
�� ���	������!�����l+�$�+
n*� *!����$�+�� �� ���	���'�%� ���	����%�* ����������� Butcher, Sparks ��� 
O|Callaghan (2001) ���-*�-������ '(�� +%���	���  '()����-� &� ��$� +��-*�-���         
���'(�� +%���	���o� +�'()������������*�����������$� +�������-*���������	������    
n*'(��+%�n(� ���	�������������l+� ���*���k�� �� �� 
�l�n��������'���$�+����*� (Stum 
and Thirty, 1991) o�+������������ Oliver (1997) $�+��*���*���������'(��%�'
l�� 
����
��i��+�$�+��ol&�o&i����-*�-������'�����(��!% ���������$�+k����*������*��*� ���
�	%������	
��������������������� 
�%k������
�n���o� +�������$� +�$���	�  (True 
Customer) o�+�'()�������$�+������%	���$�+'�l��� ���	������������ '����n������#/�*�-*��� 
���������$i��
�'-f��$�+��� ���	����l+�� ��������� 
�l�����!��$�+���*�%�
����������
�������$� +� ���� &����%���'-f��  
���-*���������������*��'()�������������  
�����-+i� o� +������
�'
f��*�(����%�����l +�� ' *� !(�! � +��	�������-�������(���
-*��� ��$	 ����� ��� ��� �k ���$�&����%���"/������#*(�� ���$�+���-k#(������
���� ���	���!�����l����� ���	���
������'()��*���
.* ��&�
������' 	����$*��'$�+%�

�%k�����'������'�l+����$*��'$�+%�'l+�n(-*���k��$�+��&� ���%���"/�������'�	�$��
$*��'$�+%������#*���*���
.*���� l+� ��$�+��'(��+%��k��$�+$*��'$�+%�n('�l+�%� '�l+�

���'��+%�����i�'� ���������
�(�������/��
*� �f'()�n�� o�+���'
f�n���*����(����%
'
�*��� &kl�'()�(����%$� +�*���$i��
��� �� ���	������'�$�+��(q	'�����' 	. ���
�� ���	���  
���!�����l+�$�+n*� *!����$�+���� ���	���'�%� ���	����%�*�f'()�n��   
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�i����k��n(��(��'�f�������������� �� ���	���!�����������������-���*�  
'()�'��������	��� �����
�'
f��*� 
������������	�������������	
���������������
������������� ���	���!������� ���� ���	�������������$�+��-i�
�	����
��i�����i�
'�l+�(���(�#���*!����!�%-��'l+���(�.
� 
�l����n*��������!����$�+���� ���	���
'�%� ���	����%�* ����������� Butcher, Sparks ��� O|Callaghan (2001) �������-��
�*�'()�'��������	��� !�%$� +�n(����������$� +�����������n($� +�������� ��
���	���'()�
(���i� ����������$�+�������&���
�*������
���	��������������$i��
��������������*�-��'��
'()�'��������	�����&����% ���-���%*��' *� ���+�l��#(��/����b��� ���+�l�!�������b���  
o� +����������'()�'��������	����� &��' l +�!%�������-*�-������'(��+%�n(� ���	����l +� 
���%	+����������'()�'��������	������'$*�n
�* ���-*�-������'(��+%�n(� ���	����l+��f
������� &�'$*��� &� 
���-*����	�$�� &���������������*��'()������������������-+i�
' *�'��%���� $i��
�����	��%'�f�'
f��*�!������r���$�+'()�����
���	��� ��-��������*���
�����	��� $�+kl�'()��	�����$�+��-����
�����i���.'()��%*���� �����
��	�����-*��� 
'�l+��
��� �� ���	����� �����#��'�%���!���� �� �����*�'()����'��%����'()����
��+����'��%����      
��'�	�'()����������k�����'()�'�����������	�����&�� '�l+�$�+�� �� ���	�������$�+��-	  
��$#����/�-*�!����$� +� ���	����%� *n���%*��n*�� �� �����'�	� o� +����i�n(�� *���(���(�#�
��	����
�n������&�%	+����&�n( �������k-���������-������������� ���	���n���%*��
���k�����$#�#�� ���%��	���$�+'()�'�	,-*�n(  

��� ���i�� ��� #�$ ��% ��(�� '� f����� ��� ������ ��  �� � 	�� � ! � �� � ��� ���        
��� l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+� �����
�'
f��*� 
������������	����
���������	
�������������������������� �� ���	���!������� �� �� ���	�����n*
'(��+%������!����$�+� ���	����%�* ����
��n(� ���	���!�����l+� ���������������	�
'�� +%���������������������-*�������  ���  �	���	�� � 	��n����%� (2544) ��*���l�    
�������� '()����!��'��%�$�&�����*�������������p-	���$�+�������o�+���� ��
��-���	�����%*��
��+��%*��������*�-��'�l���l+�� �l� $�&� �� -�&���ol&� �����p-	���
���ol&� (The bias behavioral response) �����&� ��������'()�$�&����������          
' 	��	-�	$%� (Psychological process) ����p-	������-������ o�+��p-	�����&�
��-��������������%�%�� (Expressed over time) ������$�+����*��n���*������	!��
��
��+�� ���������$� +�$���	����-���	���� �����	!������&��f��-��� '()����-���	��� l &� 
-���	�������%-�'�� (Decision-making unit) �����&����"/�$�+����������l +��ol &�       
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-���	����
�� +�� �%*��-*�'�l +�����n*� *���"/������������ '������ �ol &�n*n��'()����
-���	���ol&�-���	�������%-�'�� ������������f�������-���	���' l+��+� 
�l�%����
��-���	����
��+�� (Respect to one or more alternative brands) ���n*%������-��
�	����$�+'
�l�  

$�&���&%�������������  Aaker (1991) n����*��k����������������' 	��p-	��� 
(Behavioral Measurement) $� +'()���������������-*��	����!�%-�� !�%'b���  
�%*��%	 +��p-	���$�+'()��	��% (Habitual Behavior ) ��*���l�'()�����	���/����
��(������ol&���	�!�%���� ��	����������-�����ol&�o&i� (Repurchase Rates) 
���-*'l+�
�	���/������������������*��'()������������������-+i�' *�'��%���������������
�������l+��$i��
�������#(�������n���*� ���k�����/�(���#���     ���$i��	����
���������	
���������������������������� ���	���!���������n*'��%���$�+��$i��
�
'�	������������#��	�!����n�����-*�n(���� ��*���l� �#��	�!���� ��-����
�����i���.
!�%���'�%	�����'�����*�����	
��������' 	�(�������/�   (Customer  Experience  Management  : CEM)      
o�+�
�%k�����'�	+�$��$
���$�+����&�  n*'��%���*���������������$�+�����������'$*���&� 
%��-���'�	 +������������������������	���������	���  $i��
������������������      
�*��(�������/����� ��	���������	���  ��k�� �������'������*���������%*��-*�'�l+����
�����%#���� ���� ��'�	�'()����������%*��n*�(�'(�� +%�    �����
�'
f�n��� *�         
� #�� 	� !����-���# *� '� ��  � ���� �	����� 	� �- *��� �����$i�� 	����  ��������� 	
��
����������������������� ���	���!����   ��' 	�$�+n������ �l� �	���������l+������
�*��
�#�����	$�	��-*��������������%�%�������������������������#��	���	�����$�+�#� 
���$�+������������������������������������#��	���	��� �*����
�������'�	�����������
-*�����������$�+�#��	���	�����
����-�'�� ��� �#�$��%'l+��������  ����������-*�
�������������*���n(k����������$�+�������-*��#��	���	���-*�n( 
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��������	(��%$�&�
������*������-�� ����	��%��������(��'�f�$�+�*������l� ���
��#(�����������	����������������
�*��  ���� ���� �� 	�������������	
��
�������������������������� ���	���!������������������������ ���	���!���� ���  
�������� ��	�������������	
���������������������������� ���	���!����������
������������ ���	��� ����n�������& 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

�����
� '
f�n���*��#��	�!����-���#*� '��� ����� �	�����$i��	�����������
��	
��������������������������� � ���	���!����$�+ n�������l� ���%�	��
��� �����&   

1. Interpersonal Communication / Two-way Communications ��� 2.  New Media 
� � *� � � l�  � � ' ( )� � 	� �� � � $� +�� �� 
 �� � 	� � � � � � �� �� �� � � 	� � � ' � 	� � � � ( q 	� � � �� � �� ��                      
����
���	���n��'���k��-������ ���	������-��-*�-�� ��� '()�����l+����������$��'$*���&� 
k�����*���$i��
�'
f�k��(���	$�	����������	
���������������������-*����� ���	���
!���� ��'�l +������������� ��	�������������	
������������������������!���� 
����������������� ���	���!���� ��� ��������������� ���	���!���� 
 

����������	�������� 
�����	
������������������������

���� ���	���!���� 
 

1. Interpersonal  
Communication / 
Two-way Communications 

• �����	���$�+��'%�+%���������� 

• Call Center 

 
2. New Media 
• Website 

 

����������������� ���	���!���� 
(��������% 3 #�� �����& 

1) ���������k��������������������!����  
2) ���� ���	���!���������#�����	+�$�+!�����%�%�
$i��
�  
3) ���� ���	���!����������������������������$�+
n��������!���� 

��������������� ���	���!���� 
(��������% 4#�������& 

1) �p-	���������-*� 
2) ���-*�-������'(��+%���	���  
3) �������-���*�'()�'��������	���  
4) ��� l+� ������*�$�+�-*�!������!����
��+�  
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�K ��� ������S� 
 

��������,��"��	��%  �&�
�'
f��*� �#��	�!����o�+�kl��*�'()��#��	�$�+�
���	������
�
�����i���.��������	
����������������������%*��k���	�� '�l+��
��#��*����'�	�$#�$�+-���'��%
n(��&�  !�%���'
f�����i���.������� ���	����'()���������� '�l+��
�n����������� ���	���'()�
�i���. �����$i��
�(��������i�'�f�$�&�����������������-*��#��	� ���$i��
�������'�	����
�����-*������� ���$�&�����%�%�$#*'$��������������������������� ���	���%	+���'$*��� 
%*����-*���������� ���������� ������������������������&�'$*���&�  

�������	��%���&���&���*��	�����$�+� ������������������������������$�+�
(���	$�	����� �������k�*����
�'�	�����������	�������������	
���������������
���� ���	���!������������� $�&�%���*����
����� ���	���'�	����������������������$i����
'��%������&� �l� ���-	�-*��l+�����*���#��� kl�'()��*��
��+�������-���������$��      
(Two-way communication) n����* �����	���$�+������������$�+�
���	��� ��� ���-�����$��
!$�,��$��%*������%�,�%n-���	-$�+�� �#��	����-����	���/�k���	������l+���� ������	�����-*���$�+
����k�*��
�'�	����(q	����������� 	�������� ���	��� �
�'���������&� �%*��n��f�� �l+��
*��
(���#������-���'$�!�!�%����-	�-*��l+���� ' *� '�f�no-� kl�'()���� *��$��
��+�$�+��'���k��
��#*'(��
�%������%#���&���%���*����
�'�	����������n���� �����&��#��	�-����
�����i���.n*���
����	������l+�� ���*��������(���(�#�������������
�$����% $��'
-#���/��+i�'�� $�&����
������ ��(������� ����$�+�*�% �����������'�f� '�l+�����kl�'()����
��+� *��$��$�+
���� ���	������ �'()� *��$������l+����'�l+����'(��+%������n��   !�%$�&���& n*�*��	���������f-�
��-���%���%�*��
���$�+�*� ���-	�-*�
�l�������$i���������&���-���n*'()������������'()�
�*��-��������� ���	���   �����&�-�$�+��*��� '()��	�����$�+�#��	�!�������'�l��� �������� ���	���
�%*��%	+� -����'
��� '�l+��
����� ���	���'�	����������������������-*�!����
-*��n(    

��������������(�����
��+� �������	��%���*� ����������	�������������	
��
����������������� ���	���!����$�+�*���k����������������� ���	�����&� �%�*�������(������
$�&���& '�l+��������������!��$�+�#��	�-���'� 	.������������������ 
�l����$�+������%���� l+�
 ���������� �-*��������������'()�n(��$��������� ���%���-�&���$�+��n*� ���	������
���������-*�n( ���'�l+������'�l+��n�$���������� 
�l����n��(��!% ������*�'l+�'�l��� �
��	������!������!����
��+� !�%���"/������*��'��%�n���*�'()���������$�+������������� 



     
 

106

������n*��������������� o�+�-���(�$�&�
��%'
�*���&�#��	�-���'��������-��
���k��'()��i���. 
�������&����	��%'
f��*��#��	���	�������!���� $�+kl�n���*�'()������	�����$#��#���������������
!�%-����&� �����'�	+�������������	
��������������������� (Customer Relationship 
Management : CRM) ���'�	 #*�n(��* �����	
��(�������/���������� (Customer 
Experience Management : CEM)   o�+����$�+��$i��
�'�	�����������������	�������
��	���  �����������	��-*��� -�$�+��*��� '�l+��
����� ���	���'�	���������� l+� �� ' l+��+���
��	��� �����������-*�������
�����*���� ��'����&� !�%n*'�	�������'�$�+��'(��+%���n(� �
��	������$�+�l+��$�+-�n*'�%� ���	����%�* n*�*�������/���� '()�-�� $�&���&'�l+��
��������#��	�����
$�����%#���%$�+'(��+%��(��n( %#��
*������*����'�l+���*��%*��*����*�$�����-���'�������
$#���/� '�l+�������$��',�"r�	�$�+ ���-����(���#�����& ������/�'��%����$�+�������#��	�
��-���� �����%�%������������ ���	��-*��� $�+��'()��������� ������"� ������ 
���� ���	����
��%�*���������n���%*��%�����$�+�#� ��� '�l��� ��	��$�+�#��*���������$#�$�+�#�' *���� 
'�l+��������'()�%������#*�#��	����-��%*��n*
%#�%�&�
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�K ��� �����	"���	���ECA� �	�� 
 

1. ���,��"��	��%�����&�-*�n(���,��"�����������i�'�	������%#$�����
�����	
������������������������(���	$�	�������%#$�������*���������	������#��	�
!����  !�%'(��%�'$�%���
�*��!����$�+������	���������$�+�-�-*����� ' *� !���� ���         
������$ 
�l���
�*��!����$�+$�+�������������'��l��*�%��
�*��(��'$, ��� !����$���k	+� 
�l� 
!����$�+�%�*����#�'$�
���� ��� !������-*�����
��� '�l+��
�'�������%#$�����'������ ���
(���	$�	��$�+-�����!�������-*����#*$�+ ��'������&� 

2. �����,��"��	��%���&���&n��,��"�'b�����������������	
������������
��������� ����������  ���  ��������������� ���	���!���� ���$�+�������#��	���	������� �
�	���	��%'��%������& ,��"�'�	+'-	����������#��	��l+�� o�+������'()��������#��	���	���(��'�$�l+�
$�+���'
�l����#��	�!���� 
�l������,��"�����	�$����#��	��������i�
�*�%��	-��/0�-*��� '�l+�
,��"����*� �#��	��	������&� ��������	����������	
��(�������/����������'
l��
�l��-�-*��
����������#��	���	����%*��n� �����' 	�(���	$�	����&��
���' *�'��%�������$�+n��,��"����
��	�$����#��	���	������%
�l�n* 

3. ���,��"��	��%�����&�-*�n(���������,��"���%#$����������	
��
(�������/���������� (Customer Experience Management : CEM) �����*n(���% '�l+�
'(��%�'$�%��	����������	
��������������������� (Customer Relationship Management : 
CRM) ������#��	������	����*���	�����$�+�-�-*������%*��n� ����-*���	������*���-*�
���� ���	����%*��n����� 
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